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RESUMEN 
El presente trabajo de investigación No experimental elaborado para la 
empresa PLUSA describe la aplicación de tres encuestas como son: la encuesta 
para estimar el nivel de costo de calidad, la Lista de verificación de los requisitos 
de Higiene en Plantas y la Lista de verificación Cuantitativa (Check List) en base 
a la Norma ISO 9001 :2000; asi como su diagnóstico basado en éstas. 
A partir de la encuesta para estimar el nivel de costo de calidad, se 
determinó que el costo estimado que invierte la empresa para administrar la 
calidad fue de S/ 15 015.00 semanales, siendo éste el 10.01% del ingreso por 
ventas brutas. Asimismo ubica a la empresa en la categoría de moderado con un 
sistema de control de la calidad y una gestión orientada hacia la evaluación. 
La , empresa presentó un nivel de cumplimiento de los requisitos de 
higiene en planta de 63.60% calificándola como regular. Los aspectos más 
deficientes fueron en personal e instalaciones. 
El resultado obtenido de la Lista de Verificación Cuantitativa (Check List) 
en base a la Norma ISO 9001 :2000 fue de 52.19% como nivel de cumplimiento 
de los requisitos de la Norma. calificándola como una empresa que no presenta 
un Sistema de Gestión de la Calidad. Los aspectos más deficientes de la 
empresa se centran en la Medición, Análisis y Mejora (Cap. 8) y el Sistema de 
Gestión de la Calidad (Cap. 4) . 
En base al diagnóstico obtenido y utilizando la herramienta de. calidad de 
tormenta de ideas, se determinaron las causas y problemas, para luego · 
jerarquizarlas y obtener las principales causas y problemas a través de una 
matriz de selección. 
Conociendo las causas y problemas principales :se procedió a su 
evaluación determinando como propuestas de mejora; la elaboración de uñ 
Manual de Aseguramiento de la Calidad en el cual se desarrollan IQS seis 
procedimientos obligatorios requeridos por la Normá ISO 9001 :2000; y un Plan 
de Calidad enfocado a estandarizar y mejorar el desempeño del proceso. de 
queso fresco, para lo cuál se desarrollaron procedimientos, registros e 
instrucciones. 
Con el fin de que la empresa cumpla con los requisitos de la Norma ISO 
9001:2000 y .conozca cuando deberá invertir, se estimó que la iñversión 
estimada para la implementación es de U$ 13 000.00 . Asimismo si la empresa 
opta por la certificación del Sistema. de Gestión de la Calidad la invers.ión 
estimada seria de U$ 22 ooo.oo 
Finalmente e.ste trabajo de investigación busca proponer actividades que 
·. -. ' 
mejoren. el funcionamiento y la gestión de su sistema, así como asegurar la 
calidad de sus productos, ·especialmente la del queso fresco, siendo estos 
aspectos importantes en. la actualidad pare¡ las empresas competitivas. 
INTRODUCCIÓN 
Las series ISO 9000 fueron publicadas por primera ocasión en 1987 y no fue 
sino hasta 1994 que se publicÓ su primera revisión: la ra~ón fue que los sistemas 
de gestión eran novedbsos Pélra muchas organizaciones que se comprometieron 
con el establecimiento de sistemas de calidad basados en estas normas ISO 
9000. 
Sin embargo, las revisiones del año 2000 representan un cambio sustancial de 
las normas para tomar en cuenta el decSarrollo en el campo de la calidad y la 
cansiderable experiencia que existen actualmente sobre implementar ISO 9000. 
Como en casi todas las innovaciones en gestiqn, la certificación de los sistemas 
de gestión de la calidad fue pr:imeramente adoptada por las grandes empresas. 
Es en la última década que se ha tenido un gran crecimiento en :el número de 
empresas certificadas de diferentes sectores y tamaños según la familia de 
normas ISO 9000. 
El presente trabajo de investigación no experimental consistió en el "DISEÑO DE 
UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 
9001:2000 PARA LA EMPRESA DE LACTEOS PLUSAn la cuál proyecta 
implementar y mantener tOda la dot:l,lmentación e información del sistema de 
gestión de calidad según la Norma ISO 9001:2000. 
Por lo tanto. los objetivos del presente trabajo de investigación no experimental 
son: 
• Elaborar un manual de calidad que describa el sistema de gestión de la calidad 
de la empresa PLUSA de acuerdo a la Nomia ISO 9001 :2000. 
• Elaborar un plan de calidad para el proceso de fabricación de queso fresco·. 
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Finalmente,. se estimó la. inversión que haria la empresa para implementar cada 
una d_e las actividades propuestas en el Manual de Gestión de la Calidad y la 
inversión estimada para· obtener la certificación ISO 9001 :2000. 
11. REVISION DE LITERATURA 
2.1 Conceptos Generale~ de la calidad 
2.1.1 Calidad 
Según la Norma ISO 9000 (2000), Calidad es el grado en el que un 
conjunto de características inherentes cumple con los requisitos. 
La palabra calidad tíene varios significados: un grado de excelencia, la 
conformidad con los requerimientos, la totalidªd de funciones tlel producto 
o servicio que satisfacen las necesidades ·especificadas, la aptitud para el 
uso, la ausencia de defectos, imperfecciones, o contaminación y el deleite 
de los clientes. (Hoyle, 1'995) 
2.1.2 Control de la calidad 
Jurán y Gryna (1994), sostienen que control se refiere al proceso que se· 
emplea con el fin de cumplir con los estándares. Esto consiste en observar 
el desempeño real, compararlo con ;3lgún estándar y después tomar 
medidas si el desempeño observado es ·significativamente diferente al 
estándar. 
El Control de la calidad, es la parte d.é la gestión de la calidad orientada al 
cumplimiento de los requisitos de la calidad. (ISO 9000:2000). 
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2.1.3 Aseguramiento de la calidad 
Según la Norma ISO 9000(2000), el Asegur~miento de la calicJad. es parte 
de la gestión de la calidad orientada a proporcionar en que se cumplirán 
los reqUisitos de la calidad. 
2.1 .4 Sistema de Calidad 
La NTC-1$0 10005 (1996), señala q1:1e un sistema de calidad es la 
estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los reéursos 
para implem~entar la administración de la calidad. El s~stema de calidad de 
una organizaci0n se diser'ía principalmente para satisfacer las necesidades 
administrativas internas de dicha organización. 
2.1.5 Sistema de Gestión de la Calidad 
Seg,ún la Norma ISO 9000(2000). es un sistema de gestión para dirigir y 
controlar la organización con respecto a la calidad. 
Un sistema de gestión, es. un conjunto de elementos mutuamente 
relacionados o que interactúan para establecer la politica y los .objetivos, y 
para lograr dichos objetivos. (ISO 9000:2000, 3.2. 1, 3.2.2) 
2.1.6 Gestión deJa calidad total (TQI\II) 
La gestión de la calidM o .calidad t.otal es. una manera de mejorar 
constantemente la performance (desempeño o rendimiento) en todos los 
niveles operativos, en cada área funcional de una organización. utilizando 
todos los recursos humanos y de capitaJ disponibles. El mejoramiento está 
orientado a alcanzar metas amplias, como los costos, la calidad; la 
partipipación en el mercado, los proyectos y el crecimiento (Brocka y 
Brocka, 1994) 
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2.2 Familia de la Norma ISO 9000 
La familia de Normas ISO 9000 se han .elaborado para asistir a las 
organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación 
de sistemas de gestión de la calidad eficaces. 
- La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de g,estión 
de la calidad y especifica la terminología para los sistemas de gestión de 
la calidad. 
- La Norm.a ISO 9001 especifica los req!Jisitos par¡;¡ los sistemas de gestión 
de la calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su 
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus 
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo es 
aumentar la satisfacción del cliente. 
La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la 
eficacia ·como eficiencia del Sistema de Gestión de la-calidad. El objetivo 
de esta horma es !¡¡¡ mejora del desempeño de la organización y la 
satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. 
- La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de 
sistemas de· gestión de la calidaq y de gestión ambiental. (ISO 9000:2000) 
2.3 Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad 
La Norma ISO 9000 (2000), sostiene que todo documento es una 
información y su medio de soporte. Con frecuencia, un conjunto de 
documentos, por ejemplo especificaciones y registros, se denominan 
"documentació'n". 
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Según la ISO/TC 176/SC 2 N 525R(2001}, algunos objetivos principales de. 
l.a documentación de una organización,. independientemente de que tenga 
o no implementado un SGC formal son: 
a) Comunicación de la. infórmación 
Como una herramienta para la c:omunicacíón y la transmisión de la 
información. El tipo y extensión de la documentación dependerá de la 
nat.uraleza -de los. productos y procesos. de la .organización, del grado de 
fonilalidad de Jos sistemas de comunicacjó·n y de la capacidad .de las 
personas para comunicarse dentro de la organización, así como de su 
cultura. 
b) Evidencia de la conformidad 
Aporte de evidencia de qué lo planificado se ha llevado a cabo realmente. 
e) Compartir conocimientos 
Con el fin de difundir y preserva( las experiencias de la organización. 
Con el fin de que una organización demuestre la implementación eficaz de 
su SGC, puede ser necesarip desarrollar documentos .diferentes a los 
procedimientos documentados. No obstante, los únicos documentos 
mencionádos. específicamente en la Norma ISO 9001 :2000 son: 
- Política de la calidad .(apartado 4.2.1 a) 
- Objetivos de la calidad (apartado 4,2 .1 a) 
- M~nual de la calidad (apartado. 4.2.1 b) 
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2.3.1 Manual de la calidad _ 
a. Definición 
El Manual de la Calidad es un documento que especifica el .sistema de 
gestión de la calidad de una organización (ISO 9000:2000, 3.4.5). 
Segun Senlle y Stoll (1994) es un documento integrador donde se 
menciona con Claridad lo que hace 1·a organización para alcanzar la calidad 
mediante la adopción de un sistema de fa calidad. 
b. Contenido del Manuál de la calidad 
Senlle y Stoll (1994), .sostiene que el manual de la calidad; Internamente, 
define y clarifica qué se desea hacer en lo relativo a la C:alidad, quién hace, 
qué hace, en coordinación con qyé y/o quienes, con qué recursos; 
siguiendo determinadas metodologías de resolución de discrepancias y 
planificación dé nuevas metas, permitiendo en suma, gujar las auditorías 
internas y externas que el sistema deba sop.ortar, 
Extern:amente, da a cónocer fa forma en que fa empresa obtiene la calidad 
que define en .sus objetivos, posibilitando establecer relaciones con los 
clientes que demanden conocer el manual. 
Según el Reporte técnico ISO/TC 176/SC 2 N 525R (2001 ), el formato y la 
.es.tn,Jctura del manual es decisión de cada organización ~ y dependerá del 
tamaño.; cultura y complejidad de. la misma. Algunas organizaciones 
pueden optar por utilizar et manual de la calida<;J con otros fines además de 
solamente para documentar el SGC. 
Una. organización pequeña puede encontrar apropiado incluir la 
desc;ripción de todo su SGC en un solo manual. incluyendo todos los 
procedimientos documentados requeridos por la norma. 
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Este mismo reporte señala, que la Norma ISO 9001 :2000 requiere 
específicamente que la organización tenga "procedimientos 
documentados" para las seis actividades siguientes: 
4.2.3 Control de los documento.s 
4.2.4 Control de los registros 
8.2.2 Auditoría interna 
8.3 Control del proélucto no conforme 
8.5,2 Acción correctiva 
8.5,3 Acción preventiva 
2.3.2 Plan de calidad 
a. Definición 
Se~ún la Norma ISO 9000:2000, el plan de calidad es un documento que 
especifica qué procedimientos y recursos asociadQ"s deben aplicarse, quién 
debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto 
o contrato específico. Estos procedimientos generalmente ihc.luyen a los 
relativos. a lo$ procesos. de gestión de· la calidad y a los procesos de 
realización del producto. 
Los planes de calidad suministran un mecanismo para lígar los requisitos 
específicos del producto.. proyecto o contrato con procedimientos 
existentes genéricos del sistema de calidad. Dichos. planes de calídad no 
requieren el desarrollo de un conjunto co!'llpleto de procedimientos o 
instrucciones además de aquellos que ya existan, aunque si pueden ser 
necesarios algunos procedimientos documentados adicionales . (NTC-ISO 
"10005:.1996) 
Al prepara.r un plán de calidad conviene definir y documentar ias 
actiVidades aplicables relacionadas con la calidad. Conviene que el plan de 
calidad indique, bien sea directamente. o por referencia a procedimientos 
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documentados apropiados u otros documentos, cómo se efectúan las 
actividades requeridas. (NTC-ISO 1 0005: 1996) 
b. Contenido del plan de calidad (NTC-ISO 10005:1996) 
a. Estructura 
b. Alcance del plan de calidad 
Conviene que se defina el alcance del plan de calidad, incluyendo pero no 
limitado a: 
- El producto o proyecto al cual s.e ha de aplicar 
- El alcance del contrato para el cuál se ha de aplicar 
- Los objetivos de la calidad del producto, proyecto y/o contrato. 
- Exclusiones específicas 
- Las condiciones de su validez. 
2.3.3 Procedimientos 
a. Definición 
Según la Norma ISO 9000 (2000), un procedimiento es la forma 
espeéificada para llevar a cabo una ·actividad o un pro.ceso. Cuando un 
procedimiento es.tá do.cumentado, .se utiliza con frecuencia el término 
"procedimiento escrito" o "procedimiento documentado" . 
Un procedimiento es un documento que describe clara e 
'inconfundiblemente los pasos consecutivos para iniciar, desarrollar y 
concluir una actividad u operación relacionada con el proceso productivo o 
de suministro de servicios. (Senlle y Stoll, 1994) 
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b. Contenido 
Por su complejidad pueden re.querir dentro de su contenido·la presencia de 
instrucciones que ayuden al cumplimiento de la secuencia descrita. 
Cuando p~oceda, será conveniente dotarte de un apéndice que pued~ 
contener gráficos, cuadros, formularios, instrucciones·. etc. (Senlle y Stoll. 
1994) 
2.3.4 Instrucciones 
Las instrucciones aunque semejantes en la forma a los procedimientos, se 
diferencia de éstos en su fond.o. Mie.nttas aquellos indican también 
responsabilidades, las instrucciones son interpersonales y se limitan a 
indicar o clasificar la forma de qpérar, utilizar o realizar algo (Sénlle y Stoll, 
19.94). 
2 .. 3·.5 Registros 
Según la Norma ISO 9000 (2000), un registro es un documento que 
presenta result~~os optenidos o proporciona evidencia de actividades 
desempeñadas. 
2.4 Beneficios de la implementación y certificación de la ISO 9000 
Según Hutchihs, G. citado por Peach (1999) es. posible obtener beneficios 
tanto de la implantación de los sistemas ISO como de la certificación a la 
Norma ISO 9000. 
Dichos beneficios púeden clasificarse en tres grandes áreas: 
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1. Beneficios rel~cion~dos con la comercialización y los clientes 
• Ayuda en el desarrollo de productos. 
• Permite acceso a mercados. 
• Establece un compromiso con la calidad y la asociación y 
• Permite la credibilidad promocíonal. 
2. Beneficios internos 
• Garantiza (ll,le tanto los productos y servicios nuevos como los 
existentes satisfagan a los.clientes. 
• Facilita la plaheacion de la-empresa y de la calidad. 
• Proporciona un. método universal para ia c~lidad y la empresa. 
• Ayuda a establecer los fundamentos para l.a operación e introduce la 
calidad en los procesos y las operaCiones. 
• Imparte conocimiento sobre las interrelaciones organi2;ativas. fomenta 
el enfoque interna, facilita él control operativo interno y ayuda a que 
los empleados entiendan y mejoren las operaciones. 
• E:stim.ula la auto evaluaCión y mantiene la uniformidad interna .. 
• Controla procesos y sistemas y establec;e controles operativos 
• Hace que las operaciones internas aumenten su eficacia ·y efiCiencia. 
-.; 
• Garantiza qpe el desarrollo de prod,uctds y lo.s cambios de diseño 
sean controlados. 
• Crea candencia de la necesidad de capacitaCión y estimula la 
solución de los problemas operativos. 
3. Beneficios para la asociación entre clientes y prove.edores 
• Crea las bases para un lenguaje común de la calidad .. 
• Asegura un nivel mínimo de calidad 
• Facilita el desarrollo de operaciones realizables 
• Reduce la base de proveedores y ayuda a selecCionarlos 
• Facjlita la e·ntrega justo a tiempo 
• Ayuda en el monitoreo de los proveedores 
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2.5 Empresas del Sector Alimentario certificadas con las Normas ISO 
Hasta la actualidad existen 208 certificaciones logradas por empresas 
peruanas de diferentes sectores, de las cuales 22 certificaciones 
corresponden al .sector alimentario como se presenta en el Cuadro 1. 
Cuadro 1: Certificados logrados por Empresas Peruanas del Sector 
Alimentario 
No Empresa Certificado 
1 Compañía Cervecera del Sur del Perú S.A. DIN en ISO 9001 :1994 
CERVESUR. 
· 2 Unión de Cervecerías Peruanas Backus & ISO 9002:1994 
Johnston 
3 Unión de Cerve.cerias Peruanas Backus ISO 9002:1994 
&Johnston - Planta MotUpe. 
. 4 Cervecería San Juan S.A.A ISO 9002:1994 
5 Unión de Cervecerías Peruanas Backus & ISO 9002:1994 
Johnston S.A.A- Planta Trujillo. 
·s Unión de Cervecerías Peruanas Backus & ISO 9002:1994 
Johnston S.A.A ..., Planta Callao. 
7 RANSA Comercial S.A - RANSA Terminal de ISO 9002: f994 
1 
Almacenamiento 
8 ALICORP S.A- Planta SIDSUR Arequipa. ISO 9002:1994 
9 ALICORP S.A- Planta Calixto Romero Piura. ISO 9002:1994 
10 LUCCHETII PERU S.A . ISO 9002:1994 
11 ALICORP S.A- Planta COPSA ISO 9002:1994 
12 PRACTIMAR ISO 9002:1994 
13 ALICORP S.A - Planta SIDSUR Alimentos ISO 9002:1994 
balanceados 
14 ALICORP S.A- Fideería Lima 1 Fideería Alianza .ISO 9002:1994 
15 AVICOLA SAN FERNANDO S.A ISO 9002:1994 
16 MOLINOS MAYO S.A ISO 9002:1994 1 ! 
13 
, .. Continuación 
17 GLORIA S.A División Alimentos (Lima) -Planta ISO 9002:1994 
Lurín 
18 ALICORP S.A - Plªnta Arroz ISO 9002:1994 
19 ALICORP S.A- Molino Callao ISO 9002:1994 
20 TRANSANDINA DE ALIMENTOS SAC ISO 9002:1994 
21 Corporación JOSE R. LINDLEY ISO 9001:2000 
22 Embotelladora RIVERA S.A ISQ 9001 :2000 
Fuente: C.entro de Desarrollo Industrial - COl (2002) 
Como se puede apreciar en el Cuadro 1, GLORIA S.A División de 
Alimentos .certifico con la norma ISO 9002:1994; siendo la primera 
empresa en el Perú del S~ctor Lácteo en obtener esta certificación. 
Actualment~. solo 2 Empresas del sector alimentario han sido. certificadas 
bajo la norma ISO 9001 :2000. 
2.6 Herramientas .de calidad 
2.6.1 Tormenta de ideas 
Cuatrecasas (1999), señala que es una técnica geMral que p.uede 
utilizarse como soporte de muchas herramientas de gestión, y que 
persigue la generación de ideas por parte dé un grupo de personas 
reunidas a tal efécto. Se pretende potenciar la creatividad de todas las 
personas que participan para que expresen sin temor y de una forma 
e$pontánea todas las ideªs que les vayan surgiendo, sin censura ni critica. 
Posteriormente, entre todas las ideas que se l:layan recopilado se analizan 
y seleccionan las más interesantes o viables. 
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La tormenta de ideas no proporciona directamente respuesta a )as 
preguntas presentadas en la solución de un problema. El objetivo de esta 
herramienta es conseguir una lista muy amplia de posibilidades que se 
utilizará como punto de partida en el análisis. (Vilar, 1997) 
2.6.2 Matriz de selección 
Las matrices facilitan la identificación de la relación que eventualmente 
pueda existi~ entre factores de un problema, pues son esquemas que 
permiten relaéionar, mediante un sistema de coh,1mnas e hileras. lo.s 
diferentes element<;>s o factores del problema que se analiza. (Gutiefrez. 
1995). 
2.6 •. 3 Diagramas de flujo 
Según GOAUQPC (1990), es una representación gráfica que muestra 
todos los pasos de. un proceso. Este diagrama. provee una excelente 
documentación de. un programa y· puede .ser una herrai'T]ienta útil para 
examinar cómo se relacionan unos con otros los pasos de un proceso. El 
Di.agrama de Flujo utiliza símboloS fáciles de reconocer para representar el 
tipo de operación· realizada. 
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2.7 Queso Fresco 
2.7.1 Definición 
Según la NTP 202.087 (1982), el queso fresco es el producto sin madúrar, 
obtenido por separación del S!Jero después de la coagulación de 1~ leche 
cruda o reconstituida, pasteurizada entera o parcialm:ente descremada, o 
una mezcla de algunos de éstos productos y que cumple con los requisitos 
especificados en la presente Nonna. 
2.7.2 Clasificación 
Se9ún la Norma ITINTEC '202.044 (1988), los quesos se clasifican de 
acuerdo a la Consistencia de la pasta en: blando, semiduro, duro y 
é)(traduro y si han sufrido o no un proceso de maduración en: Madurados y 
No Madurados. Las posibles comb_ina~iones de esta clasificación se 
observa en el Cuadro 2; 
Cuadro 2: Clasificación de los quesos según su consistencia y 
maduración. 
Consistencia de la pasta Tipo de maduración Nombre del queso 
Quesos blandos No madurados Queso fresco 
-
Crema 1 
Ricotta 
Tipo Cabaña o Cotajje 1 
Petit Suise 1 
Mozarella i 
Madurados con hongos Catnembert 1 1 
en la superficie ! 
Madurados con hongos Roquefort 1 
en el interior ·Gorgonzota 1 1 
MadU'rados por bact.erias Cuartirollo 
tácticas Bel Passe 
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.. .. Continua~ión 
Quesos semíduros No madurados Ucayalino 
Madurados por bacterias Cajamarca 
lácticas Tilsit 
- Andino -
Characato 
Majes 
Sabandía 
Da.mbo 
Gouda 
Edam 
Paria 
Quesos duros Madurados. por baéterias Emmenta.l 
lácticas Gruy.ere 
C:haddar 
Provolo:ne Amazónico 
Quesos extraduros Madurados por bacterias Parmesano 
lácticas 
Fuente~ ITINTEC 202.04 (1988) 
2:7.3 Características del queso fresco 
Según la NTP 202.087 (1982): 
a. Requisitos Generales.: 
- Forma: podrá présentars.e en forma de bloques planos con lac;tos 
cuadrados o rectangulares .o en fomia de cilindros de bases planas. 
- Color: la pasta deberá ser de color .blanco uniforme o ligeramente · 
amarillento, 
- Corteza: no presentará corteza. 
- Pasta: la pasta deberá presentar textura suave, será fácil de cortar y podrá 
pre$·entar grietas pequeñas características (ojos mecánicos). 
.. Composi-ción: la grasa y los sólidos de la leche. no podrán ser sustituidos 
por elementos de origen no lácteo. 
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b. Requisitos Físico-químicos 
Cuadro 3: Requisitos Físico- químicos del Queso Fresco 
Queso Fresco preparado a Queso Fresco 
Requisitos base de leche parcialmente preparado a base 
descremada de leche entera 
Extracto seco, mínimo 35% 35% 
Materia grasa en el 
15%. 40% 
extracto seco, mínimo 
Humedad, máximo 65% 65% 
Sal (CINa), máximo 3,5% 3,5% 
Acidez en gramos de ácido 
0,65% 0,65% 
láctico, máximo 
Impurezas macroscópicas, 
0,06g 0,06g 
en 100 gramos 
Almidón Ausencia Ausencia 
Prueba de fosfatasa, 2 unidades 2 unidades Máximo 
Fuente.: tNDECOPI (1982) · 
c. Reql,lisitos Mic.robiológicos 
Cuadro 4: Requisitos Microbiológicos del Queso Fresco 
REQUISITOS n m M e 
Numeración de coliformes 5 102 103 2 
Numeración de Escherichia coli 5 10 102 1 
Numeración de Estafilococcos 5 10 102 1 Coagulasa posítiva 
Detección de Salmonella 5 ausencia ~--
. en 25 gramos 
Foente: INDECOPI (1982) 
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Para este cuadro, se establecen: 
• n: Es el número de unidades dé muestra que deben seF examinadas en un 
lote de alimentos para satisfacer lo.s requerimientos de un plan de 
muestreo partic::IJiar. 
- m: Es él criteri.o microbiológico, el cuál .en un plan de muestreo, se separa 
de buena calidad de calidad marginalmente aceptable, 
- M~ Es un criterio microbio16;gico que en un plan de muestreo, separa 
calidad marginalmente. ace·ptable de calidad defectuosa. Valores mayores 
a "M" son inaceptables. 
- e: Es el número máximo permitido de unidades de mue~tra defectuos,a. 
Cuando se enct~entran mayores cantidades de éste número el lote es 
reéhazado. 
111. MATERIALES Y METOOQS 
3.1 Lugar de ejecuc:ión 
El presente trabajo de ·investigación no experimental se realizó en la 
empresa PLUSA ubicada en el distrito de Pueblo Libré. 
PLUSA es una empresa pionera en el sector lácteo . con mi!s de 40 años 
dedicada a la elabon::~ción de productos corno: leche pas_teurizada, crema 
cte leche. mantequilla y diversidad de q.oesos . 
PLl.JSA viene incrementando s.u producción y venta, principalmente de 
queso fresco para lo cuál están ampliando su capacidad instalada. 
3.2 I'Jiateriales 
Para el desarrollo del presente trabajo se emplearon los siguientes 
materiales: 
3.2.1 Normas 
• ISO 9000:2000. Sistemas de Gestión de la Calidad. Conceptos y 
VocabUlario 
. .. 
• ISO 900'1 :2oqo. Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos. 
• ISO 9604: 2000. Sistemas de Gestrón de la Calidad. Directrices par.a la 
mejora del desempeño. 
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3,.2.2 Documentos de la Émpresa 
• Organigrama de la empresa. 
• Política y objetivos de calidad de la empresa. 
• Registros de control de calidad y producción. 
• Instrucciones de equipos. 
• Plan HACCP para la línea dé Queso Fresco. 
• Plan de Higiene. 
3.2.3 Encuestas· 
• Encuesta para estimar el nivel de Costos de Calidad en una. empresa 
(IMECOA,t992). 
• List¡¡ de Verificación de los requisitos de Higiene en Pl.antas (FAO, 1997) .. 
• Lista de Verificación Cuantitativa (Check List) en base a la Norma ISO 
9001:2000 (~lª,t?oración propia). 
3.2.4 Herramientas de la calidad 
Saylor (1 999) , señala las siguientes herramientas de calidad; 
• Tormenta de ideas · 
• Matriz ~e selección de problemas 
• Diagrama-de flujo 
• Diagrama de Gan·nt (Schroedet, 1992) 
3~2~5· Equipos· 
• Diskettes de 3,5 pulgadas 2 HD 1,44 MB 
• Impresora HP .laser jet 
• Hardware: 3 computadoras 
• SoftWare; Micros:oft Office versión 2ÓOO 
21 
3.3 Métodos 
La s~cuencia de actividad.es para la realización del trabajo de investigación 
no experi'mental ,se presenta en la Figura 1. 
3·.3.1 Reunión con la direccJón de la Empresa 
Se llevó a cabo una reunión ,con el Gerente Geqeral con carácter 
informativo respecto a los objetivos del trabajo de investigación; él cuál 
asignó la responsabilidad y autoridad. ai .Jefe .de Aseguramiento de Calidad 
para evaluar la factibilidad del proyecto, el cuál incluía el plan de 
actividades para el desarrollo de éste. (Cuadro ·S) 
Figura 1: 
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METODOLOGÍA PROPUESTA PARA LA REAUZACIÓN DEL 
TRABAJO· DE INVESTIGACIÓN. 
REUNIÓN CON LA 
DIRECCIÓN DE LA 
EMPRESA 
, 
APLICACIÓN OE 
ENCUESTAS 
; 
ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 
DE LAS ENCUESTAS 
,, 
IDENTIFICACIÓN DE LOS 
ASPECTOS DEFICiTARIOS 
1 
PROPUESTA DE MEJORA 
,, ~, 
-
MANUAL 
DE LA 
CALIDAD 
PLAN DE CAL.IOAO 
PARA PROCESO DE 
FABRICACIÓN DE . 
QUESO FRESCO 
Cuadro 5: Plan de actividades para el desarrollo del proyecto 
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3.3.2 Aplicación de las encuestas 
Con el objetivo de evaluar el sistema de gestión de la calidad de la 
empresa PLUSA. se aplicaron las siguientes encuestas: 
a. Encuesta para estimar el nivel de Costos de Calidad en una empresa 
(IMECCA, 1992). 
Se procedió a utili~ar esta encuesta con la finalidad de determinar el estilo 
de gestión de la cali~ad de la empre$a y estimar el nivel dé costos de 
calidad respectó a los ingresos por ventas. 
Esta encuesta toma en cuenta los siguientes aspectos: Producto, PoHticas, 
Pro~dimientos y Costos de administrar la calidad; para lo cuál se 
entrevistaron al Jefé de Producéión; Jefe de comerc.ial y a la .Asesora de 
Aseguramiento de la Calidad. 
Para evaluar los aspectos mencionados se utilizó la escala d.e puntuación 
que se presenta en el Cuadro 6. 
Cuadro 6: Escala. de puntuacion para estimar los costos de calidad 
PUNTAJ_E ... . 
-
DESCRIPCION 
-
-
1 Muy de acuerdo 
2 
- - - --
De acuerdo 
-
3 Algo de acuerdo 
4 Algo en desacuerdo 
5 En desacuerdo 
6 Muy en desacuerdo 
Fuente: IMECCA (1992) 
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Aplieando la escala de valoración a cada pregunta de la encuesta se 
obtuvo los puntajes parciales para cada aspecto, los cuales s·e 
promediaron con la finalidad de evaluarlo.s y poder compararlos. Los 
valores. promedio se determinaron a través de la siguiente fórmula: 
Valor promedio obtenido = Puntaje obtenido 
Número de preguntas por aspecto 
rodos los resultados fueron llenados en el formato del cuadro 7. 
Cuadro 7: Formato de los resultados obtenidos de la encuesta para 
estimar el nivel de costos de calidad en una empresa 
ASPECTOS Número de Puntaje Puntaje Valor Valor 
preguntas óptimo obtenido Promedio promedie 
óptimo obtenido 
Productos 17 17 1 
Politicas 10 10 1 
Proce.dimientos 16 16 1 
Costos 12 12 1 
TOTAL 55 55 1 
Fuente: Elaboración propia. 
Se pudo observar que el puntaje óptimo de cada aspecto coincide con el 
número de preguntas de éste, debido a que se estableció él valor de uno: 
{1) como el óptimo para cada preguAta. de la encuesta tomando como base 
la escala de puntuación del cuadro 6. Asimismo, se determinó que el valor 
promedio óptimo es igual a uno (1). 
Conociendo el puntaje total obtenido, se determinó la categoría en la que 
se encuentra la empresa así como el ratio a partir del cuadro 8. 
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Cuadro 8: Puntaje, categoría y ratio para estimar los costos de calidad. 
PUNTAJE TOTAL CATEGORIA RATIO(%) 
OBTENIDO (C.T.C.(V.B) X 100 
55-110 Bajo 2-5 
110-220 Moderado 6-15 
221-275 Alto 16-20 
276-330 Muy Alto 21-25 
Fuente: IMECCA (1992) 
Además con este puntaje total obtenido se pudo determinar el estilo de 
gestión al que está orientado la empresa (Cuadro 9). 
Cuadro 9: Interpretación sobre el puntaje obtenido 
RANGO DESCRIPCION DEL ESTIL.O DE GESTION 
-
Su empresa está extremadamente orientada a la prevención. 
55-110 Si su respuestas están ponderadas entre 2· y 3, un programa 
formal del costo de calidad sería recomendable. 
Su costo de calidad es probablemente moderado, .si s.u 
subtotal en relación al producto es bajo, y su subtotal en 
rel~ción al costo. es alto; su empresa está orientada a la 
111 -165 
evaluación. Si subtotal en relación al producto es alto y los 
demás subtotales son bajos. su empresa está .orientada más 
a la prevención que a la evaluación. También es 
recomendable un programa de evaluación de costos de 
calidad y así poder identificar oportunidades de ahorro. 
Su empresa está orientada a la evaluación, si la mayoría de 
166-220 sus respuestas está entre 3 y 4, probablemente gastan más 
en evaluación y falros , que en prevención de la calidad. 
27 
... Continu~ción 
Su empresa está orientada al fallo, siempre· que s_us 
respuestas estén entre 4 y s· probablemente uds. gastan 
221 -275 ' 
poco o nada en prevención, probablemente gastan 
demasiado en fallos y cifras moderadas en evaluación. 
Su empresa está extremadamente orientada al fallo. Tiene 
276-330 que redefinir su gestión actual .de calidad y usar un programa 
de costos de caHdad. 
Fuente: IMECCA {1992) 
A partir del ratio se pudo determinar el sistema de calidad que mantiene la 
empresa a través del cuadro 1 O. 
Cuadro 10: Determinación del Sistema de Calidad. según el Ratio. 
RATIO SISTEMA DE CALIDAD -
(Indicador de ingreso por ventas 
brutas) 
Sistema de gestión de la calidad . to.tal 
<5% (~QM) , Sistema de Aseguramiento de la 
Calidad. 
1 
5 -109/o Sistema de control de !a calidad, 1 
Sístema informal de control 
10-15% (inspecciones) 
> 15~/o: No presenta un sistema de calidad. 
Fuente: IMECCA (1992) 
Para calcular el Costo Total en que incurre la empresa en administrar lá 
Calidad· ( C.T.C} se hizo uso del dato ·de ventas brutas (semanales) y el 
ratio determinada mediante la s.iguiente fórmula: 
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C.T.C. =(Ventas Brutas)* x Ratio 
100 
(*) La empresa mantiene una planificación semanal p.or ello se utilizó como 
dato las ventas brut~s semanales. 
b. Lista de Verificación de los requisitos de .Higiene en Plantas (FAO, 
1997). 
La fi'!alidad de esta encuesta es conocer la situación actual .de la empresa 
y determinar en que grado cumple con los requisitos de higiene en planta. 
Esta encu.esta permlte analiz~r 6 aspectos importantes. de toda empresa. 
los cuáles son: Instalaciones. Transporte y Almacenamiento, Equipo. 
Personal, Saneamiento y Control de Plagas y Registros; para lo cuál se 
entrevistaron a los Jefes de Producción, Ase.guramiento de la Calidad y 
Mante11imiento; además de realizarse una visita a la Planta con la finalidad 
de corroborar y complementar la información obtenida hasta ése momento. 
Por ser ésta una encuesta del tipo cualitativa fue necesaris establecer una 
escala de valores como se muestra en el cuadro 11, para así determinar el 
nivei de c.umplirnielito de higiene en plantas. 
Cuadro 11: Escala de puntuación para determinar el nivel de· cumplimiento 
de. los requisitos de higiene en plantas. 
PUNTUACION OBSERVACION 
o No cumple 
% Cumple en menor gradó 
Y2 - Cumple parcialmente 
* Cumple en mayor grado 
1 Cumple totalmente 
Fuente: Elaboración propia 
29 
Aplicando esta escala de valores a cada pregunta se obtuvo los puntajes 
parciales de cada aspecto (obtenido y óptimo), para luego determinar su 
porcentaje de cumplimiento de la siguiente forma: 
Puntaje obtenido x 100 = Porcentaje de cumplimiento 
Puntaje óptimo 
Estos datos fueron llenados en el formato que se muestra ·en el cuad.ro 12. 
Cuadro 12: Formato de determinación del puntaje y nivel de cumplimiento 
de los requisitos de higiene en plantas. 
ASPECTOS PUNTAJE PUNTAJE PORCENTAJE 
OBTENIDO OPTrMO CUMPLIMIENTO 
(%) 
a. Instalaciones 50.00 
b. Transporte y 23.00 
almacenamiento 
c. Equipos 15.00 
d. Personal 18.00 
e. Saneamiento y 24.0.0 
control de plagas 
f. Registros 6.00 
TOTAL 136.00 
Fuente: Elaboración propia 
Con el porcentaje de cumplimiento total se calificó a la empresa segün la 
escala que se muestra en el cuadro 13. 
1 
: 
1 
i 
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Cuadro 13: Escala de calificación según el porcentaje de cumplimiento 
total de los requisitos dé higiene en plantas. 
CALIFICACION PORCENTA.JE ·DE CUMPLIMIENTO 
TOTAL(%) 
Excelente 97-100 
Muy bueno 86-96 
Bueno 70-85 
Regular 55-'69 
Malo <55 
Fuente:· INASSA (1998) modificado por Equipo ejecutor 
c. Lista de Verificación Cuantitativa (Check List) en base a la Norma ISO 
9001:2000. 
La finalida,d de .esta encuesta es d~terminar en que grado la empresa 
cumple con los requisitos de. la norma ISO ·900.1 :2000: lo cuál nos permitió 
conocer su situación ·actual referente a la interacción de sus procesos, el 
nivelde satisfáccióh de! cliente y su enfoque hacia la mejora continua. 
Esta encuesta fue elaborada por el equipo ejecutor y se basa en los 5 
capítulos de la Norma ISO 9001 :2000 los cuáles son: Sistema de Gestión 
de la Calidad, Responsabilidad de la Dirección, Gestión de los Recursos. 
Realización del Producto y Medición, análisis y mejora. 
En caso de que alguno de los requisitos de. la Norma no sea aplicable a la 
empresa. se considerará su exch.JSión y se identificará en la encuesta 
Check List ISO 9001 :2000 "No aplica''. Estas. exclusio.nes sólo podrán 
pertenecer al capítulo 7 de la Norma, a excepción del acá pite i .1. 
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Para l.a realización de esta encuesta se tomaron en cuenta evidencias 
objetivas y se entrevistaron · al Gerente General y a los responsables de las 
áreas de Administración, Compras y Almacén, Mantenimiento, Producción 
y Comercial. 
Con el fin de realizar una evaluación cuantitativa respecto a la Norma ISO 
9001 :2000 .se utilizó la .escala de valoración que se observa en el cuadro 
14. 
Aplicando la escala de valoración a cada pregunta de la encuesta se 
obtuvo los puntajes parciales por cada capítulo de la Norma, así como las · 
valoraciones a través de la siguiente fórmula: 
Valora·ción = Puntaje obtenido x 10 
Número de preguntas 
Cuadro 14: Escala de valoración para la lista de verificación de la Norma 
ISO 9001. 
PUNTUACION OBSERVACION SIGNIFICA.DO 
o No existe No se encontró nada 
. 1/4 Existe algo Enfoque evidente en algunas partes de la 
organización 
Existe en grado Existen pautas definidas pero n6 1/2 mínimo 
acept~ble docu"1e.ntadas 
Existe en grado Documentado 3/4 (Manuales, procedimientos, instrucciones, bueno 
reglamentos) 
Existe en grado Implementado, corresponde completa-1 
excelente Mente a todos los. requerimientos del 
. . Sistema de Calidad . 
Fuente: Pala y Palom (1996). 
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Asimismo, a partir de las valoraciones obtenidas se determinó el 
porcentaje de Gumplimiento de cada capítulo de la Norma; .los cuáles 
fueron llenados en el formato del cuadro 15. 
Cuadro 15: Formato para la determinación de los puntajes, valoración y 
porcentaje de cumplimiento de la Norma ISO 9001 :2000 
REQUISITOS 
4. Sistema de gestión de 
la calidad 
5. Responsabilidad de la 
direcc.ión 
6. Gestión de los 
recursos 
7. Realización del 
producto 
8. Medición, análisis y 
mejora. 
TOTAL 
Fuente: Elaboración propia 
Donde: 
P. Ob = Puntáje obtenido 
P.Op = Puntaje óptimo 
N.P =Número de preguntas 
P.Ob P.Op N.P. V.Ob V.Op p (%) 
22.00 22 10 
24.00 24 10 
9.00 9 10 
77.00 77 10 
33.00 33 10 
165.00 165 50 
V.Ob =Valoración obtenida 
V.Op =Valoración óptima 
P(%)=Porcentaje de cumplimiento 
Se pudo observar que el puntaje óptimo para cada requisito coincide con el 
número de preguntas de éste, debido a que se estableció el valor de uno 
( 1) como el óptimo para cada pregunta de la. encuesta tomando como base 
la escala de valoración del cuadro 14. Asimismo, se determinó que la 
valoración óptima es. igual a 1 O . 
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Con el porcentaje de cumplimiento total se calificó a la empresa segú_n la 
escala que se muestra en el cuadro 16. 
Cuadro 16: Escala de calificaéión del porcentaje de cumplimiento de los 
requisitos de la Norma ISO 9001 :2000~ 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO(%·) CALIFICACION 
99-100 Cumple totalmente con un sistema 
. 
de gestión de la calidad eficaz . 
95-99 Cumple casi con la totalidad de los 
requisitos para un SGC. 
90-95 Cumple en mayor grado con los 
requisitos para un SGC. 
85-90 Cumple paréialmente con los 
requisitos para un SGC. 
75-85 Cumple en menor grado con los 
requisitos para un SGC. 
65-75 Cumple con los requisitos mínimos para un SGC. 
55-65 No cumple con los ·requisitos 
mínimos para un SGC. 
<55 No tiei'lé un SGC. 
Fuente: Elabotación propia 
3.3.3 Análisis y Evaluación de las encuestas 
El equipo ejecutor analizó los resultados de las tres encuestas realizadas. y 
Jos documentos· proporcionados por la empresa con lo que se obtuvo· el 
dragnóstrco global relacionado a la gestión de la calidad y a s.u situación 
actual. 
3.3.4 Identificación de Jos aspectos de.ficitarios 
Pór medio del análisis y evaluación de los. resultados de las encuestas se 
.pudo obtener evidencias oojetivas del funcionamiento, estado de la planta. 
deficiencias y problemas que presenta la empresa con respecto a su 
Sistema de Calidad. 
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A partir de las evidencias mencionadas y haciendo uso de las herramientas 
de la calidad se detectaron los problemas y causas de la situación ac;tual 
de la empresa con respecto a la Calidad. 
a. Deterrriinació.n de las Causas de la situación actual de la empresa con 
respecto a la Calidad. 
Para determinar las causas se utilizó como 1,.1na herramienta de calidad, la 
tormenta de ideas a través de sus tres fases, y con el fin de seleccionar la 
causa más importante y necesaria a res.olver se utilizó la matriz de 
selección, para lo cuál se estabh~eieron seis criterios de selección con sus 
niveles pertinentes de evaluación que relacionan las causas con e.l criterio 
a evaluar: 
a.1) Tormenta de ideas 
Para determinar las causas se desarrollaron las tres fases de esta 
herramienta las cuáles fueron: 
• Fase de generación: En esta fase se generaron todas las causas posibles 
pot el equipo ejecutor a partir de las evidencias obtenidas del diagnóstico. 
en 1a cuál ninguna de las causas mencionadas fue criticada, discutida, ni 
apoyada. 
• Fase de aclaración: En esta fase se procedió a explicar cada una de las 
causas propuestas por los integrantes del eqyipo, las cuáles pudieron ser 
apoyadas, cuestionadas o examinadas. Poster'iormente, se agruparon dos 
o más causas similares bajo el consenso del equipo, para obtener al final 
un menor númeró de éstas, 
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Fase de multivota~ión: Para seleccionar las causas principales se llevó a 
cabo una votación ponderada por .el equipo ejecutor, con el fin de 
jerarquizarlas de acuerdo a su Importancia. Para esto se estableció una 
es.cala de valoración del 1 al 5 con sus respectivas categorías la cual se 
presenta en el cuad.ro 17. 
Cuadro 17: Escala de valores para la etapa de multivotación 
VALORACION CATEGORIA 
1 Sin importancia 
2 Algo importante 
3 Regularmente importante 
4 Importante 
5 Muy importante 
Fuente: Elaboración propia 
Lo·s resultados obtenidos de la votación ponderada por cada miembro del 
equjpo fueron llenados en el formato del cuadro 18. 
Cuadro 18.: Formato de los resultados de .la Fase de multivotación 
CAUSAS EVALUADAS P1 P2 P3 TOTALES 
-
Fuente: Elaboración propia 
P1. P2 y P3 = Participantes del equipó ejecutor 
a.2) Matriz de selección 
Para llevar a cabo la matriz de selección se definieron seis criterios para 
evaluar las causas, los cuáles fueron: 
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- Inversión estimada: Este criterio se refiere al valor monetario en dólares 
que la empresa tendrá que inv.ertir para solucionar la causa elegida. Los 
niveles de eve~luación que se establecieron para este criterio se observan 
en el cuadro 19. 
Cuadro 19: Determinación de los niveles de la inversión estimada 
NIVEL VALOR ASIGNADO INVERSION ESTIMADA ($) 
Alto . 1 > 5000 
Medio 2 1000-5000 
Bajo 3 < 1000 
Fuente: Elaboración propia 
- Tiempo estimado: Este criterio especifica el tiempo aproximado que le 
tomará a la empresa solucionar la causa elegida. Los niveles de 
evaluación que se establecieron para este criterio se observan en el 
cuadro 20. 
Cuadro 20: Determinación de los niveles del tiempo estimado 
NIVEL VALOR ASIGNADO TIEMPO ESTIMADO (MESES) 
Largo 1 24 
Medio 2 12 
Corto 3 6 
Fuente: Elaboración propia 
- Recursos externos .a/ área: Este criterio considera la necesidad pof parte 
de la empresa de reéurrir a algún tipo de recursos necesarios o apoyo 
externo para solucionar la .causa evaluada. Los niveles de evaluación que 
. se establecieron para este criterio se observan eri el cuadro 21. 
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Cuadro 21: Detenninación de Jos niveles para los recursos externos al 
área. 
NIVEL VALOR ASIGNADO RECURSOS EXTERNOS 
Alto 1 Gran cantidad de recursos 
Medio 2 RegUlar cantidad de recursos 
Sajo 3 Poca cantidad de recursos 
· Fu.ente: Elaboración propia 
- Reacción de las personas ante el cambio que se generaria: Este 
· criterio considera evaluar la reacción del personal ante el cambio que se 
generaría al resolver la causa elegida. Los niveles de evaluación se 
observan en el cuadro 22. 
Cuadro 22: Detenninación de Jos niveles para evaluar la reacción de las 
personas ante el cambio que se generaria. 
NIVEL VALOR ASIGNADO REACCJON DE LAS PERSONAS 
+ 3 Gran apoyo al cambio 
o 2 Indiferencia ante el cambio 
- - 1 No apoyan al cambio 
Fuente: Elaboración propia 
- Efectos sobre la calidad del producto: Este criterio se refiere al efecto 
que tiene la solución de la causa elegida sobre la calidad del producto. Los 
niveles considerados para este criterio se muestran en el cuadro 23. 
1 
1 
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Cuadro 23: Determinación de Jos efectos sobre la calidad del producto. 
NIVEL VALOR ASIGNADO EFECTO SOBRE LA CALIDAD 
+ 3 Mejora la calidad del producto 
o 2 No se altera la calidad del producto 
- 1 Disminuye la calidad del producto 
Fuente: Elaboración propia 
- Satisfacción del cliente: Este criterio s.e refiere a la satisfacción que 
otorga la solución de la causa evaiuada al cliente. Los niveles de 
evaluac.ión que se consideran para este criterio se muestran en el cuadro 
24. 
Cuadro 24: Determinacion de los niveles para la satisfacción del cliente. 
NIVEL VALOR ASIGNADO SATISFACCION DEL CLIENTE 
Alto 3 Mayor satisfacción del cliente 
-
Medio 2 Igual satisfa~ción del cliente 
Bajo 1 Menor satisfacción del cliente 
Fuente: Elaboración propia 
• Factor de ponderación 
Debido a que los criterios establecidos no presentan el mismo grado de 
importancia, el equipo ejecutor procedió a determinar su factor de 
ponderación , para lo cuál se realizó una votación ponderada bajo la 
escala de valores presentada en el cuadro 17. 
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Los resultados obtenidos de la votación ponderada por el equipo ejecutor . 
asi como su promedio fueron llenados en el formato del cuadro 25. 
Cuadro 25: Formato de. los resultados de la votación ponderada de los 
criterios evaluados. 
CRITERIOS P1 P2 P3 TOTALES PROMEDIO 
1. Inversión estimada 
2. Tiempo estimado 
3. Recursos externos al área 
4.Reaceión de las personas 
ante el cambio que se 
generaría. 
S. Efectos ·sobre la calidad del 
producto. 
6.Satisf:;¡cción del cliente. 
Fuente: Elaboración propia 
P1 ,P2 y P3 =Participantes del equipo eje·cutor 
A partir de los promedios dé cada criterio establecido se determinó el factor 
de ponderación de la siguiente maneta: 
Factor de ponderación = Promedio obtenido de un criterio 
Promedio menor de los criterios 
Les resultados de este factor se llenarán en el formato del cuadro 26. 
Cuadro 26·: Formato de los resultados de la determinación del factor de 
ponderélción 
CRITERIOS PROMEDIO FACTOR DE 
1 PONDERACIÓN 
1. Inversión estimada 1 
2. Tiempo estimada 1 
3. Recursos externos al área 1 
4.Reacción de las personas ante 
1 el cambio que se generaría. 
S.Efectos sobre la calidad del l 
pro,ducto. _ 1 
S. Satisfacción del cliente. ' 
Fuente: Elaboración propia. 
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Una vez obteniqas las causas principales en la fase de multivotación, los 
criterios. de selección con sus respectivos niveles de evaluación y factor de 
ponderación: .s.e procedió a desarrol.lar la Matriz de S~lección y llen~r los 
resul~ados en el formato de la matriz de selecdón de causas que se 
muestra en él cuadro 27. 
Cuadro 27: Formato d~ la Matriz de· selección de las causas 
FACTOR~ DE CRITERIOS NIVEL 'CAUSAS PONDERACIÓN '1 2 3 4 5 
1- - 1- 1- 1-
1- - 1- 1- 1-
1- ---' i- 1- 1-
1- - 1- e-- 1-
1- 1- 1--- 1- -
1- 1- - :-- -
.~ ~ 1-
-
- -
- ¡-
-
'--
-
- 1- - - -
.. 
-
1-
- - -
PUNTAJE TOTAL 
Fuente.: Elaboración propia 
1 ;2,3,:4 y 5 =Principales causas detectadas · 
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b. Determinación de Problemas de la situación actual de la empresa con 
respecto a la Calidad 
b •. 1) Tormenta de ideas 
Para determinar los prql:>lemas se des.arrollaron sólo dos fases de esta 
herramienta de la calidad, las cuáles fueron: 
• Fase de generación: En esta fase el .equipo ejecutor generó todos los 
pr:oblemas, a partir del conocimiento adquirido durante las entrevistas con 
los diferentes jefes d_e área encuestados, los cuáles hicieron evidentes 
esto~ problemas. Durante es·ta fase ninguno de los problemas 
mencionados fueron criticados, discutidos, ni apoyados. 
• Fa~e de aclaración: En esta fase tos integrantes del equipo procedieron a 
explicar cada uno de los problemas generados. Posteriormente, se 
agruparon los problemas similares bajo el consenso del equipo, para 
ob.tener al final !Jna menor cantidad de éstos. 
b.2) Determinación del área clave 
Considerando que PLUSA. es una empresa manufacturera su punto de 
partida és el área dé producción, por lo que ésta fue determinada como el 
. . . 
área clave. 
Debido a que la empresa presenta una diversidad de productos lácteos y a 
partir de las iniciativas proJ>.orcionadas.por el jefe de Aseguramiento de ·la 
calidad, Comercial y Producción durante las entrevistas realizadas, se · 
acordó efectuar un proyecto en el proceso de fabricación de queso fres.co. 
Este proceso fue elegido debido a que es ~1 producto estrella de la 
empresa con una gran participa'Ción en el mercado actual y viene 
presentando un incremento en sus ventas. Sin embarg.o. se ha evidenciado 
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· ciertos problemas que afectan a la calidad del producto final. por lo que 
existe una preocupación constante. de la empresa por resolverlos. 
b.3) Determinación de los problemás a evaiuar 
Una vez obtenidos los problemas generales en la fase de aclaración y 
teniendo conocimiento del proceso élegidQ, se procedió a identificar 
aquellos problemas qué teRían relación directa con éste; a pesar de que 
algunos no fueron específicos para el queso fresco. 
3.3.5 Propuestas de Mejora 
Teniendo como base los resultado$ Obtenidos del diagnóstico global de la 
empresa. las principales causas y problemas a evaluar; y .con la finalidad 
de darles solución:se propuso el desarrollo de los siguientes documentos: 
a. Manual de la C.alidad 
Se propuso la elaboración de un Manual de Gestión de la Calidad para la 
empresa PI,.USA; ya que este d9cumento contiene el Sistema de Gestión 
de la Calidad de la empresa y su politica dé calidad. 
b •. Plan de Calidad 
Se propuso la eiaboración de un Plan de calidad para el proceso dé 
fabricación d.é quesó fresco, que cumpla con los requisito~ de la Norma 
ISO 9001 :2000 y que identifique los procedimientos y r.ecursas asociados 
que deben aplicarse para lograr el objetivo planteado. 
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3.3~6 lnve.rsló.n ~stimada para la implemehtación y cértificacidri de un 
Sistema dé Gestión de la Calidad 
Con 1~ fin-alidad ~e .detemiinat la· viabilidad del preceso de implementación 
dél Sistema de G.estión de la Calidad propuesto se estimó la inversión 
desde su diagnóstico hasta la Audit9ria Interna, que es llevada a c;abQ por 
un equipo cons.ultor. 
Si en forma adicienal, la empresa optara por obtener una certificación del 
SGC' se plante~ la inversi~n aproximada. 
IV. RESULTADOS 
4.1 Descripción y Antecedentes de la empresa PLUSA. 
4 .. 1.1 Creación y evolución de !a empresa 
La empresa fue constituida en el año 1958 por iniciativa de un grupo de 
inversionistas peruanos conformados por ganaderos asociados y 
empresarios; dotándola .de una infraestructura, instalaciones y equipos de 
alto nivel tecnológico para su época. Dedicada .en un primer momento a la 
.elaboración de productos lácteos como: leche pasteurizada embotellada, 
leche chocolatada. crema de leche y leche en pólvo; lograron tener una 
gran aceptación en el mercado: 
Con el transcurrir de los años fueron incorporando otro.s productos de gran 
acogida c:omb el queso fresco; dieta, andino, iTiozarella, mantequilla y otro.s 
derivados lácteos. Para el año 1997 se elaboraron los planes HACCP para 
las lineas.,de fluidos, mantequilla, queso fresco. y mozarella, 
La empresa. PLU.SA viene incrementando las ventas de sus productos en 
lcis principales supermercádós, especialmente del queso. fresco; él cuál es 
considerado actualmente su producto estrella. 
En .la actualiqad la empresa se ent;uentta en una etapa de re.tanzamiento y 
en lá búsqueda ·de incr,ementar la calidad de sus productos se están 
implementando los planes HACCP anteriormente elaborados. · 
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ta empres.$ PLúSA. se .ha planteado com.o' objetivo a lar.go plazo la 
implementación de un Sisteiita de Gestión de lá Calidad, por lo cual 
demuestra: su compromiso mediante· la adecuación de su documentación e 
información pertinente según la Norma iSQ 9001 :2000. 
4.1.2 .Organización 
La empresa PLUSA. mantiEtne una estt).JPtura organizacibttal en función a 
los niVeles de la .empr~sa, la éuál se muestra en la figura 2'. 
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4.2. Reunión eon la dirección d.e la empresa 
Durante la entrevista con el Gerente General se determinó presentar un 
proyecto del trabajo de investigación a realizar en un plazo máximo de 1 
.. 
semana. 
Este proyecto fue entregado .al Gerente General en el plazo acordado. el 
cuál fue .derivado al Jete de Aseguramiento de Calidad para su evaluación, 
y posterior recomendación ante el Gerente General para su aprobación 
final. 
En una reunión posterior con el Jefe de Aseguramiento· de Calidad, previa 
explicación de algunos puntos referen.tes al proyecto, se· obtuvo la 
aprobación y consentimiento para la realización de este trabajo de 
investigación. Asimismo. mostró su interés en que el trabajo se desarrolle 
en el área de producción y específicamente en el ·proceso de fabricación 
de queso fresco. 
Asimismo, el Gerente General solicitó a su personal en una de sus 
reuniones de Gerencia. la colaboración con el equipo. ejecutor en el 
_desarrollo del presente trabajo de investigación. 
4.3 Diagnóstico de la empresa 
El diagnóstico de. la em·presa se realizó a partir de la aplicác.ión de las 
encuestas; evidenciándose asi sus aspectos deficitarios y su situación 
actual. 
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4.3.1 An~.lisis y evaluación de los resultados de la Encuesta para estimar el 
nivel de Costos de Calidad en una empresa (IMECCA,1992) 
El desarrollo de la encuesta reali~ada, tomando en cuenta los aspectos 
evah..1ados. el puntaje a.signado y las observaciones pertinentes que 
sustentan la puntuación dada se presentan en el anexo 1. 
El puntaje total obtenido fue de 159 y los valores promedio obtenidos de 
.. cada aspecto se presentan eh el cuadro 28. 
Cuadro 28: Resultados obtenidos de la encuesta para estimar el nivel de 
costos de calidad en una empresa 
Valor Valor 
ASPECTOS 
Número de Puntaje Puntaje 
promedio promedio 
preguntas óptimo obtenido 
óptimo obtenido 
Productos 17 17 48 1 2.82 
Políticas. 10 10 31 1 3.10 
Procedimientos 16 16 53 1 3.31 
costos 12 12 .27 1 2.25 
. . 
TOTAL 55 55 159 
Fuente: Elaboración propia. 
Con el fin de visualizar que tanto se aleja el "Valor promedio obtenido" del 
"Valof promedio óptimo" ·en cada aspecto y compararlos entre ·sí para 
detectar los aspectos rnás deficitarios. se procédió a elaborar la figura 3 
que se muestra a continuación. · 
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Figura 3: Comparación de los valores obtenidos de cada aspecto de la 
encuesta para estimar el nivel de Costos de Calidad 
6 
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1 
• Valor promedío óptimo 
O Valor promedio obtenido 
Fuente: Elaboración propia. 
----- -----
ASPECTOS 
A partir de ésta figura se determinó como los aspectos más deficitarios: 
"Procedimientos", con un valor promedio obt~riido de 3.31 y ·lPolíticas", con 
un valor promedio obtenido de 3.1. por ser éstos los más distantes del 
valor promedio óptimo (1 ). 
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De las 55 preguntas· realizadas se obtuvo un puntaje total de 159 puntos 
ubicando a la empresa dentro de la categ,oria de "Moderado" y 
determinaiido su ratio correspondiente a traves del cuadro 8;. utilizando la 
siguiente relación: 
Interpolando: 11 o ~------- 6 % 
159 ------- x 
220 ~------ 15 % 
X = 10.01% 
Donde: 
X= ratio o indicador de ingreso por ventas brutas(%). 
El puntaje obtenido indi.ca que la empresa presenta un estilo de gestión de 
tipo "Evaluativa" según la interpretación del cuadro 9, lo cual se corrobora 
a través del indicador de ingreso por ventas brutas obtenido de 10.01 %i; 
que corresponde a un "sistema de control de la calídad", como se señaló 
en el cuadro 1 O. 
El costo tot~l de calidad en que incurre la empresa se calculó a partir de.l 
conocimiento de las ven~as brutas semanales promedio consideradas de 
150 mil nuevos soles y el ratio o indicador de ingreso por ventas brutas de 
1 0 . 01 %·. mediante la siguiente fórmula: 
C.T.C =S/. 150 000 X 10.01% 
C.T.C =S/. 15 015.00 
Por lo t¡:¡nto, el costo total utilizado por la empresa para administrar la 
calidad es de S/15 015.00 semanales. 
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En resumen, según la "encuesta para estimar el nivel de costos de calidad" 
la empresa PLUSA presenta un :·sistem~ de control de la calidad", 
orientándo su gestión de los eostos totales de calidad hacia la "evaliJ.aciónw. 
Asimismo sus actividades se orientan principalmente hacia un control de 
los Costos y Productos; dando menor importancia a los Procedimientos" y 
"Políticas". 
En base a los diferentes aspectos analizados se evidenció lo siguiente: 
En relación al Producto 
- Los productos que comercializan tienen un tiempo de vida corto que al no 
manlenerse una adecuada conservación ~ través de la cadena de frío, 
éstos se .deterioran antes de su fecha· de vencimiento. 
- Los prod~:~ctos terminados pueden crear riesgos personales de no 
realiZarse una buená selección de insümos. un adec1Jado control durante 
el procesamiento y almacenamiento, q!Je permita al const.jmidot obtenerlos 
en óptimas condiciones. 
- Para el diseño de los nuevos productos, la empresa no cuenta con 
procedimie'ntos de ingenieda claramente definidos. pudiendo incurrir en 
actividades innecesarias que generen un sobrecosto Q dejar de realizar 
aquellas que son necesarias para obten~r un producto de calidad, 
En relación a las PolítJcas 
: . l,.a empresa cuenta .CO!l una política de calidad para el sistema HACCP, 
pero ésta no ha sido difundida ni entendida totalmente por todo el personal, 
por lo cuál el personal ttene conceptos particulares de ésta. 
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- La empresa no cuenta con un sistema para premiar las sugerencias del 
personal que eleven la eficiencia y eficacia de su trabajo , por lo cuál éstos 
no se encuentran motivados para generar propuestas de mejora en su 
áre:a. 
En relación a los Procedimientos 
Las diferentes áreas encuestadas no presentan procedimientos 
documentados de las actividades que afectan a la calidad del .producto, 
siendo· éstas necesarias para asegurar - el cumplimiento de las 
especfficaciones del producto final y lo.s requisitos del cliente. 
- La empresa no realiza . una selección formal de sus proveedores por falta 
de liquidez y dependencia de algunos, lo cual puede afectar en la calidad 
del productQ final. 
- La empresa no cuenta con un sistema formal de acción correctiva para sus 
actividades, lo cuál conlleva a incurrir en los misrf)os errores por no 
eliminar la causa n;líz de los problemas. 
- No presentan un control estadístico de sus procesos de producción porque 
no mantienen un registro .que evidencie el buen funcionamient_o de sus 
procesos y el cumplimiento con las especificaciones establecidas. 
pudiendo incurrir en costos a favor o en contra d.e la empresa. 
En relación a los costos 
- Dentro de los cuatro aspectos anal.izados, "Co.stos" es el que presenta un 
mejor control dentro de la .empresa, debido a que es realizado por un 
.equipo de contraloria y el gerente general, los cuáles se encargar) de 
mantener un control de los gastos de las diferentes arei¡ls. 
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- La empresa no traspasa fácilmente sus sobrecostos a sus .clientes debido 
a que es política inherente de la empresa asumir sus errores sin afectar a 
terceros. Tomando en consideración sus bajos costos de producción la 
empresa podría realizar este traspaso sin afectar .significativamente sus 
precios, manteniéndolos aún competitivos. 
- La empresa no se ve forzada a aumentar sus precios de venta por gastos 
en desechos, reprocesos, costos de garantías y costos de los seguros de 
responsabilidad civil. Sin embargo, éstos no son cuantificados en su 
totalidad, ni en horas-hombre ni en pérdidas de material de empaque. 
4.3.2 Análisis y evaluación de los resultados de la Lista de Verificación de 
los requisitos de Higiene en Plantas (FAO, 1997). 
La presente encuesta se encuentra desarrollada en el anexo 2, la cuál 
considera los aspectos evaluados y el puntaje ¡isignado por el equipo 
ejecutor según la escala de puntuación del cuadro 11. Estos resultados de 
forma parcial y total se muestran en el cuadro 29. 
Cuadro 29: Oetenninación del puntaje y nivel de cumplimiento dé los 
requisitos de higiene en plantas. 
ASPECTOS Puntaje Puntaje Porcentaje de 
obtenid.o optimo cumplimiento f%) 
a. Instalaciones 30.00 50.00 60.00 
b. Transporte y 15.00 23,00 65.22 
almacenamiento 
c. Equipos 11.25 15.00 75.00 
d. Personal 10.75 18,00 59.72 
e. Saneamiento y control de plagas 15.50 24.00 64.58 
f. Registros 4.00 6.00 66.67 
TOTAL 86.50 136.00 63.60 
Fuente: Elaboración propia 
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De esta encuesta se obtuvo los porcentajes de cumplimiento de cada 
aspecto evaluado como se muestra en la figura 4. 
Figura 4: Nivel de cumplimiento de los requisitos de Higiene en Plantas 
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Fuente: Elaboración propia. 
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De esta encuesta la empresa obtuvo un 63.6d% como porcentaje total de 
cumplimiento, el cuál se muestra en la figura 5. 
F.igura 5: Porcentaje total de cumplimiento con los requisitos de Higiene en 
Planta 
.. -- .. ~- - -- - - - ·-
' 
36.40% 
Incumplimiento 
Cumplimiento 
Fuente: Elaboración propia 
En resumen, la empresa PLUSA. se califica según el porcentaje de 
cumplimiento de los requisitos. de higiene .en plantas, como "Regular" en 
base al ~uadro 13; debido a deficiencias en los aspectos de personal e 
instalaciones, principalmente. 
El nivel ·de "Regular" no es óptimo para una em.presa de alimentos; sin 
embargo, la empresa · PLUSA se encuentra en una etapa de transición 
hacia la implementación de los planes HACCP elaborados y de la 
adecuación de su Plan de Higiene existente en forma paralela; por lo cuál 
se espera que este porcentaje se incremente. 
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S~gún los diferentes aspectos anali~ados se evidenció lo siguiente: 
Instalaciones 
La planta no presenta esquinas sanitarias en las paredes, pisos y 
cielorrasos, lo cuál dificulta la limpieza y prevención de la contaminación de 
las áreas involucradas. 
- Las ventanas ubicadas en las áreas de elaboración de queso no cuentan 
con mallas de protección en caso de producirse la ruptura de éstas. lo cvál 
puede originar una contaminación en el producto. 
- Si bien cuentan con lavamanos en el área .de producción, no se dispone 
permanentemente de todos los artículos necesarios para asegurar la: 
higiene eficaz del personal. 
- No se ha mantenido un control de los parámetros del agua proveniente de 
los pozos aplicados al proceso de producción; que asegure su 
potábilizacíón. dentro de las especificaciones oficiales. Lo cuál puede 
ocasionar contaminaciones en el producto. 
- La empresa r:io realiza un eficiente tratamiento de ablandamiento del agua 
pá~a su caldero y sobreutiliza este equipo, lo cuál origina un mayor gasto 
de ·energía, así como reduce la efectiv'idad de los sustancias químicas de 
limpieza. 
Transporte y Almacenamiento 
- La empresa cu.enta con un programa dé limpieza de. sus vehíc1,.1los de. 
transporte pero no incluyen análisis de laboratorio que corroboren la. 
eficacia de éste. 
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- Algunos de los tanques util.izados para $1 transporte de su materia prima 
por parte de sus proveedores, no cuentan con el diseño apropiado para 
prevenir la contaminación de ésta. 
En el allnacenamiento de su materia prima presentan problemas en 
mantener una temperatura menor a 7"C para su conservación .. Asimismo, 
la leche fresca es aceptada a temperaturas mayores de 7"C. Todo esto 
conlleva a un aumento de la carg.a microbi~ma inicial, disminuyendo su 
calidad y tiempo de vida útil. 
- Algunas sustanc;:ias químicas no alimentarias como detergentes, hipociorito 
de sodio, etc; no se dispónen apropiadamente para evitar la contaminación 
de los. productos y superficies con las que !3Stán en contacto los alimentos 
durante la producción; a pesar de contar con un lugar determinado para 
estas sustancias. 
- Les pr'>;ductos químicos entregados por el personal de almacén no son 
debidamente identificados •. lo cual puede ocasionar confusión al momento 
de su us.o en planta y problemas en la producción. 
Los productos defectuosos. y devueltos que ingresan a la cámara de 
producto terminado no se idéhtifican correctamente, lo que puede 
,ocasionar errores por parte del personal al utilizarlos. Asi mismo, estos 
productos no son aislados adecuadamente en un área específica dentro 
de la cámara. 
Personal 
- La empresa no cuenta con un programa de entrepamiento escrito para sü 
personal dependiendo de los trabajador..~~ antiguos, los cuáles intulcan su 
propia forma de trabajo a los nuevos operarios de su área. Esto origina que 
todo el personal no cuente con los mismos conocimi.entos y dificulta su 
desenvolvimiento. 
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- Se ha realizado un entrenamiento apropiado en el aspecto de higiene de 
,alimentos, pero no se ha evaluado su continuidad a intervalos planificados 
.rii se ha generalizado a todo el personal de la empresa. Esto no permite la 
formaCión de una conciencia en la calidad, ni refuerza el compromiso de 
todo su personal con esta. 
- No existe una actualización permanente en aspectos técnicos relacionados 
con equipos y tecnologías nuevas, lo cual limité! al personal a mejorar su 
trabajo al no contar con las herramientas técnicas necesarias. 
Saneamiento y control de pl._gas 
- La empresa lleva a cabo un control de plagas, la cual es realizada por 
terceros; sin embargo· no le exige un certificado de calidad que acredite 
que los productos químicos y las dosis empleadas son las adecuadas y 
permitidas por el 'Codex Alimentarius; incu¡yiendo áSi en la incertidumbre 
qe la efectividad de este control. 
Registros 
- La empresa no cuenta con los registros que demuestren la calidad 
sanitaria microbiológiea .Y fisicoc¡uímica del suministro del agua y vapor, 
tampoco presenta los registros di:! potabilidad gel agua y de· su tratamiento~ 
Por lo tanto no existe ninguna evidencia de que se ha mantenidó un.a 
.calidad aceptable de éstos. 
· ~ . 
4.3.3 A·nálisis y evaluación de los resultados de la Lista de Verificación 
C.úantitativa (Check List) en base a. la Norma ISO 9001 :2000 
Los aspecto~ evaluados, el puntaje asignado y sus respectivas 
obseni'aciones, para esta encuesta se encuentran desarrollados en .el 
anexo 3. 
Los resultados parciales por cada requisito de la Norma ISO 9001 :2000 y 
el total se encuentran en el cuadro 30. 
Cuadro 30: Determinación de los pontajes, valoración y porcentaje de 
cumplimiento de la NORMA ISO 9001 :2QOO 
REQUISITOS 
4. Sistema de gestión 
la calidad 
5. Responsabilidad de 
dil'écción ·.· 
6. Gestión dé los 
recursos 
7. Realiz~ción del 
producto 
8. Medición, análisis y 
mejora. 
TOTAL 
Fuente: Elaboración propia 
Donde: 
P.Ob = Puntaje obtenido 
P. Op = Puntaje óptimo 
N.P =Número de pregunta.s 
P.Ob 
de 10.00 
la 13.75 
5.50 
43,75 
14.25 
--
P,Op N.P. V.Ob V.Op p (%) 
22.00 22 4.545 10 45.45 
24,00 24 5.729 10 57.29 
9.00 9 6.111 10 61 .11 
77.00 77 5.6.82 10 56.82 
33.00 33 4.318 10 43.18 
165.00 165 26.093 50 52.19 
V.Ob =Valoración obtenida 
V.Op =Valoración óptima 
P(o/o)=Pon;:entaj~ c:te cumplimiento 
En la figura 6 se representan los resultados del nível de cumplimiento para 
cada requisito de la Norma I.SO 9001:2000 evaluado; evidenciándose 
como los aspectos más deficitarios el Capítulos 4: Sistema de Gestión de 
la Calidad y él Capítulo .8: Medición, análisis. y mejora . 
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Figura 6: Nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma 
ISO 9001:2000 
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CAPITll.OS DE LA NORMA 
Fuente: Elaboración propia. 
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De esta encuesta se obtuvo como resultado final que el nivel de 
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001 :2000, por parte de la 
empresa es de 52.19% (figura 7). 
Figura 7: Porcentaje Total de cumplimiento de los requisitos de la Norma 
ISO 9001 :2000 
47.81% 
Incumplimiento 
Fuente: Elaboración Propia 
Cumplimiento 
52.19% 
. En resumen, a partir de la encuesta Check list ISO 9001:2000, la empresa 
obtuvo un nivel de cumplimiento de 52.19% calificándose según el cuadro 
16, como una empresa que no presenta un Sistema de Gestión de la 
Calidad; lo cuál se refleja en la falta de un Manual de la calidad, 
procedimientos documentados y auditorías internas de calidad 
principalmente. 
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Segun los capJtulos analizados se evidenc'ió lo siguiente; 
Sistema de Gestión de la Calidad 
- La empresa no tien.e establecido un sistema de gestión de .la calidad según 
los requisitos de la norma ISO 9001:2000, careciendo en general de 
pr<>cedimientos escritos que regulen sus actividades. 
- La empresa no cuenta con. un Manual de la Calid.ad como lo exige la 
Norma ISO 9001 :2000 la cual sirve como Q!Jléi y _establece .lo.s lineamientos 
para la organización, orientando sus acciones hacia la calidad. 
- La empresa realiza actividades de revisión y aprobación de sus 
documentos además de identificarlos, sin embargo, no existe un 
procedimiento documentado para ·este control, siendo un documento 
obligatorio exigido por la Norma ISO 9001 :2000. Por lo tanto, ·esto puede 
ocasionar problemas. en e.l .uso no intencionado de do_cumentos obsoletos, 
en. la disponibilidad de las versibne.s actual;es en los puntos de uso y en la 
identificación·y control de los documentos externos. 
- La empresa cuenta con registros de sus actividades, sin embargo carece 
de algunos- registros que exige la Norma lSO 9001 :2000 como s.on: 
auditorias internas, selección de proveedores y acciones correctivas, 
Además, no cuenta con un procedimiento documentado para el control de 
estos registros, lo que puede ocasionar problemas en su tiempo· de 
retención, re.cupera~ión , protección y su disposición. 
Responsabilidad de la Dirección 
- La empresa cuenta eón una política de calidad para l.ós planes HACCP la 
cual no ha sido comunicada a la totalidad de su personal. Además, no han 
establecido la frecuencia de revisión de su Política de Calidad. Por lo tanto, 
esto puede conllevar a que no todo el personal trabaje de acuerdo al 
63 
propósito de la organización, así como tampoco se encuentre 
comprometido para mejorar continuamente. 
- La empresa se esta planteando nuevos obj.~tivos a corto, mediano y largo 
plazo sin embargo, todavía no han sido comunicados al personal 
correspondiente. Esto puede ocasionar que todo el personal no sea 
consciente de lo que se quiere lograr en un largo plazo y por endé no 
dirijan todos sus esfuerzos hacia la visión de la empresa. 
- La empresa no ha designado a un repre.sentante dé .la Dirección, por lo 
cuál las responsabilidades designadas para este cargo son realizadas por 
él Gerente General. Jefe de Aseguramiento de la calidad y el Jefe de 
Comercial. Por lo tanto, no existe un solo responsable a quien recurrir en 
caso de pres.entarse algún problema para solucionarlo, además de que 
brinde una información general del Sistema de Gestión de la CaUdad, 
Gestión de l.os Recursos 
- No se. evalúa la eficacia de la form.ación «;1ada por la empresa. por lo que 
no se puede verificar en que riivél el personal ha captado la formación 
proporcionada. 
Realización del producto 
- La empresa no tiene definidas las etapas del diseño y desarrollo de 
productos, ni tampoco un área específica destinada a la creación de 
nyevos productos. Por lo tanto, puede existir esfuerzos aislados que 
impliquen un mayor tiempo para la realización de un huevo producto. así 
como pueden incurrir en actividades innecesarias. 
- Para realizar l!n nuevo producto la empresa no cuenta con registros donde 
se especifiquen los elementos necesarios para .el diseño y desarrollo, ni los 
resultados de éste; lo cuál no garantiza que se cumplan ·con todos los 
requisitos establecidos para el producto. incluyendo los. legales. 
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- La empresa no realiza una validación del producto ya que no cuentan con 
un equipo de person~s entrenadas para la evaluación sensorial, por lo 
tanto no generan registros de .esta actividad, Lo cuál no garantiza ni da la 
confianza de la aceptación del producto final en el mercado. 
- La empresa no c1,1enta con criterios definidos para la evaluación de sus 
proveedores así como no realiza esta actividad. Además la compra de sus 
insumes está condicionado a negoéiaciones anteriores con sus 
proveedores y precios de mercado. Por lo que la calidad de · estos no está 
garantizada en el tiempo y puede influir en la elaboréjción del producto final 
en forma negativa. 
- ~a empresa no tiene establecido realizar inspecciones a sus proveedores 
con el fin de tener conocimiento de la realización de sus actividades y del 
nivel de calidad de los productos elaborados por éstos, pudiendo esto 
afectar sobre la calidad de.l producto final. 
- La empresa no presenta instri,Jcciones de trabajo q_ue describan la 
realización de sus actividades ni del manejo de sus equipos, lo cuál no 
asegura una correcta manipulación de éstos,. además de no facilitar el 
adecuado entrenamiento del personal en su área de trabajo. 
La empresa nó tiene un programa de calibración para los equipos de 
medición, por lo tanto no realizan verificaciones. Esto no permite conocer 
el estado de los equipos, lo que puecte originar e~rores en el resultado de la 
medición y por eílde afectaría al producto por no cumplir con sus 
especificaciones. Tampoco tienen una identificación de sus equipos 
calibrados, por lo que se puede utilizar un equipo no calibrado e incurrir en 
los mismos errores. 
- En la empresa no se han establecido mecanismos que aseguren a los 
equipos c~librados contr~. ajustes. daños o deterioro durante la 
manipulación, mantenimientó y almacenamiento. Por lo que no se asegura 
que el estado de calibración se mantiene por el tiempo planificado y de · 
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esta forma se tendrá que volver a calibrar incurriéndo en gastos 
adicionales. 
- En la empresa no se han establecido ni mantienen registros de todos los 
resultados de las calibraciones y verificaciones. Por lo que no permite 
evidenciar la realización de éstas actividades. 
Medición, análisis y mejora 
- La ·empresa no realiza auditorías internas de calidad de su sistema, por lo 
tanto no cuenta con un procedimiento documentado ni registros de éstas 
que evidencien si su sistema se sigue gestionando acorde a sus objetivos 
de la calidad y si se mantiene a través del tiempo sin perder este enfoque. 
- En ei área de producción no existe un control estadístico de sus procesos 
que indiquen que éstos estén controlados y en que medida alcanzan los 
resultados planificados.. Debido a esto no existe la seguridad de que los 
productos cumplan con las especificaciones determinadas. 
- Todo persónál cjue detecta un producto no conforme tiene conocimiento de 
las acciones a tomar frente a éste, .sin embargo la empresa no cuenta con 
u-n procedimiento documentado donde se detallen todas estas actividades. 
Por lo tanto, en caso de existir algún reemplazo o cambio de personal se 
puede incurrir en errores al tomar decisiones equivocadas. 
- La empresa no presenta registros que especifiquen la naturaleza de un 
producto no conforme y en algunos casos ni de las acciones tomadas 
frente a estos. Lo que no permite contar con la información necesaria para 
identificar la causa raíz del problema y eliminarlo; además de no poder 
comprobar que la acción tomada fue la más adecuada ante esta no 
conformidad. 
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La empresa generalmente realiz.a sólo correcciones ya qué elimina el 
problema momentáneamente, pero no evalúan las causas para tomar 
acciones correctivas que eliminen en forma definitiva el problema. Todo 
esto representa gastos en mano de obra y tiempo a.l repetirse el problema. 
Ejm: Reproceso de leche proveniente de bolsas mal selladas. 
- No existe un procedimiento d.ocumentado que defina los pasos para. 
realizaruna acción correctiva~ por lo tanto n'o se llega a realizar ésta y sólo 
se llevan a cabo correcciones confundiendo de esta forma la finalidad de la 
acción correctiva. 
- Asimismo la empresa no cuenta con un procedimiento documentado que 
defina las etapas para realizar una acCión preventiva y sirva de guia cada 
vez que se tomen éstas acciones. De esta forma se asegura de poder 
anticiparse a detectar no conformidades potenciales que originarían 
problemas en las actividades. 
·4.4 Determinación de los aspectos deficitarios 
Una vez realizado el diagnóstico de la empresa en bªse a las tres 
encuestas realizadas y mediante observaciones durante el periodo de 
evaluación se determinaron varios problemas y causas. los cuales sirvieron 
de base. para el análisis siguiente: 
4.4.1 Determin¡¡ción de Causas dé la situación actual de la empresa con 
respecto a la calidad 
Para determinar las causas se utilizaron las herramientas de calidad co.m.o 
tormenta d.e ideas y matriz de selección. tomando como base los aspectos 
deficitarios encontrados en las encuestas realizadas. 
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_ a. Tormenta de ideas 
a.1) Fase de generación: El equipo ejecl.ltor generó 47 causas que se 
presentan en el cuadro 31, a partir de las tres diferentes encuestas 
realizadas y dentro de cada uno de los aspectos que contienen. 
Cuadro 31: Resultados de la fase de generación para la determinación de 
las causas de la situación actual de la empresa con respecto a 
la Calidad 
COSTO TOTAL DE LA CALIDAD 
Producto 
1.Ruptura de la cadena de frio. 
2.1nadecuada selección de insumos y control durante el almacenamiento 
procesamiento. 
y 
3.Falta de procedimientos de ingeniería definidos para el dise·ño de un nuevo 
producto. 
Políticas 
-4.Falta de un mayor conocimiento de la política por el personaL 
S. Falta de motivación y de un sistema para premiar las sugerencias del personaL 
Procedimientos 
6.No presentan procedimientos documentados de la.s actividades que afectan a l.a 
calidad del producto. 
?.No realizan una selección formal de sus proveedores. 
S. Presencia de un úni~o proveedor de materia prima. 
9.No presentan un sistemaforrnal de acci~n correctiva ni preventiva. 
10.No tienen un Control Estadístico de Procesos. 
Costos 
11 .Asumen los cos.tos por fallos. (teprocesos, desechos). 
-
1 
1 
' 
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;,, Continuación 
HIGIENE EN PLANTAS 
Instalaciones 
12.Esquinas de las pared~s. pisos y cielorrasos no sanitarias. 
13.Fa.lta de protección de las ventanas del área de queso. 
14.Falta de artículos de higiene en forma permanente para el uso del personal. 
15.No realizan un control continuo de los parámetros del agua. 
16.No reali.zan un eficiente tratamiento de ablandamiento del agua del cáldero. 
Transgorte ll Almac.enamiento 4.. ~ · 
17.Falta de un análisis de laboratorio en la limpieza de lO$ vehículos. 
18. Falta de exigencia a sus proveedores .en el transporte de la m·é,lteria prima. 
19.Falta de un mantenimiento de las cámaras y vehículos. 
20.Falta de una disposición adecuada de las sustancias· químicas no alimentarias por 
parte del personal. 
21.Falta de-identificación de los productos químicos, defectuosos y devueltos. 
Personal 
22.No existe un programa de entrenamiento ~scrito que incluya evaluaciones 
planificadas. 
23.Falta de_ capacitación técnica. 
Saneamiento ll control de glagas 
24.Falta .de un certificado de calidad de la empresa que realiza el control de plagas. 
Registros 
1 
25.No presentan registros de la calidad, potab[ idad y tratamiento de.l agua. 
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.. . Continuación 
NORMA ISO 9001 :2000 
Sistema de Gestión de la Calidad 
26.Falta de un procedimiento para el éontrol de documentos. 
27.Falta dé un procedimiento para el control de registros, 
Responsabilidad de la Dirección 
28.Falta de comunicación de su política de calidad. 
29.Falta de difusion de los objetivos de la empresa. 
30.Falta de un representante de la Dirección 
Gestión de los Re.cursos 
31.No evalúan la formación brindada a su personal. 
Realización del Producto 
32.No cuentan con un área específicá para el diseño y desarrollo · de nuevos 
productos. 
33.No presentan registros de los elementos de entrada para el diseño y desarrollo 
de nuevos productos. 
34.No realizan una validación de sus nuevos productos por personal entrenado. 
35. Falta de criterios de evaluación de sus proveedores. 
36. No realizan inspecciones a sus proveedores. 
37. No presentan instrucciones de trabajo escritas. 
38.Falta de un programa de calibracián e identificación del estado de calibración de. 
sus equipos. 
39. No existen registros de los resultados de la calibración ni de verificación. 
Medición. análisis y mejora 
40.No realizan Auditorías internas de calidad 
41 .No tienen un procedimiento documentado para planificar las auditorías Internas. 
42,No tienen un Control Estadístico de Procesos. 
43.Falta de un procedimiento documentado para ei control del producto no 
conforme. 
44.Falta de registros de la naturaleza de las no conformidades y las acciones 
tomadas, . 
45.No realizan acciones correctivas. 
46.No presentan un procedimiento docümentado que describa la forma de realizar 
una acción correctiva . 
47.No presentan un procedimiento do~l.Jmentado para las accior'le$ preventivas. 
Fuente: Elaboración propia 
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a.2) Fase de aclaración 
Luego de explicar las ideas se procedió a agrupar aquellas que son afines , 
' . 
reduciendo así la lista .de cau~as de 47 a 22,1as cuáles se presentan en el 
cuadro 32: 
Cuadro 32: 'Resultados de la fase de ac.laración de la. determinación de las 
causas de la situación actua_l de la empresa con. respecto a la 
Calidad 
Causas N~ Procedencia"' 
1. No tienen un control estadístico de procesos. (10.42) 
2. No presentan procedimientos documentados de todas. (3,6,9,26,27,34, 
las actividades que afectan a la calidad del producto ~ 41,43.46.47) 
3. No realizan una selección formal y evaluación a sus (7.18.35,36) 
proveedores 
4,. Presencia de un único proveedor de materia prima. (8) 
5. No presentan registros .de todas las actividades que (33,39,44) 
afectan a la calid_ad del producto. 
6. Falta de una comunicación a todo el personal de la (4.28,29) 
política y objetivos de la calidad. 
7. Falta de un programa dé. entrenamiento documentado, (22.23,31) 
capacitaciones técnicas y sus respectivas 
evaluaciones. 
8. No realizan un control continuo de la calidad y (15,16,25) 
potábili(iad del agua, ni tratamiento. 
9. Falta de un programa de calibración. (38) 
10. Falta de un mantenimiento de las cámaras y vehículos (1 ' 19) 
refrigerados. 
11. Falta de una identificación de los productos (2,20,21 ;38) 
defectuosos_ y devueltos, sustancias químicas y 
equipos calibrados. 
71 
... Continuación 
12. Inadecuadas instalaciones para la limpieza y seguridad (12,13) 
del área de producción. 
13. No realizan auditorías internas de calidad. (40) 
14. No realizan acciones correctivas. (45) 
15. Falta qe un sistema de motivación del personal (5) 
16. Asumen los costos por fallos. 
-
. .• (11) 
17. Falta de artículos de higiene en forma permanente pata (14) 
e.l uso .del personal. 
18. Falta de un análisis de laboratorio en la limpieza de los (17) 
vehícul_os. 
1.9. Falta de un certificado de calidad de la empresa que (24) 
realiza ·el .control de plagas. 
20. Falta de un representante .de la Dirección. (30) 
21 . No presentan instrucciones de trabajo escritas. (37) 
22. No pres~ntan un área de diseño y de.sarrollo de nuevo.s (32) 
productos. 
-
Fuente: Elaboración propia 
* El número dentro del paréntesis hace referencia a la procedencia de las. causas 
iniciales enc.ontradas en el cuadro 31. 
a.3) Fas.e demultivotac.ión: Útilizand.o la escala dei cuadro 17. se realizó una 
votación ponderada para seleccionar la.s causas principales .. Se procedió a 
realizar una suma de. los val_ores asignados por cada participante a las 
causas evaluadas; y éstos resultados se muestran en el cua~rQ 33.-
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b. Matriz de selección 
A partir de las cinco causas principales obtenidas se procedió a desarrollar 
la matriz de selección, para determinar cuál de ellas es la más importante y 
necesaria de resolver, para la empresa. Para efectuar la matriz de 
selección se calculó el factor de ponderación para cada uno de los criterios 
establecidos en ella. 
b.1) Factor de ponderación 
Se obtuvo el promedio de los criterios evaluados a partir de una votación 
pohderada por el equipo ejecutor, utilizando para ello la escala de valores 
del cuadro 17, obteniéndose los resultados que se muestran en el cuadro 
35. 
Cuadro 35: Resultados de la votación ponderada de los criterios evaluados 
CRITERIOS P1 P2 P3 TOTAL PROMEDIO 
1. Inversión estimada 4 4 5 13 4.3 
2. Tiempo estimada 3 4 4 11 3.7 
3. Recursos externo~ al área 4 2 3 9 3 
4.Reacción .de las personas 
ante el cambio que se 3 5 4 12 4 
generaría. 
5.Efectos sobre la. calidad del 5 4 5 14 4.7 producto. 
6.Satisfacción del cliente. 5 4 5 14 4.7 
Fuente: Elaboración propia 
P1, P2 y P3= Participantes del equip.o ejecutor 
Con los promedios obtenidos para cada criterio se procedió a calcular el 
factor de ponderación para cada uno de éstos, los cuáles se presentan en 
el cuadro 36. 
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Cuadro 36: Determinación del factor de ponderación 
CRITERIOS PROMEDIO FACTOR DE PONDERACIÓ.N 
1. Inversión estimada 4.3 1.4 
2. Tiempo ·estimada 3.7 1.2 
3. Recursos. externos al área ·3 1 
4.Reacción de las personas ante 4 1.3 
el cambio que se genéraría. 
S. Efectos sobre la calidad del 4,7 1.6 producto. 
6.Satisfacclón del cliente. 4.7 1.6 
-
Fuente: Elaboración propia. 
b.2) Elección de la causa principal 
En el cuadro 37,. se muestra el desarrollo de la matriz de selección de las 
causas principales que incluyen los seis criterios seleccionados, el factor 
de ponderación y los tres nivel.es de evaluación determinados para cada 
criterio; lás cuáles se relacionan con ca.da un~ de las cinco causas 
principales a fin de priorizarlas. 
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Cuadro 37: Matriz de selección de las causas principales 
causas 
Factor de 
Pondera- Criterios Nivel 1 2 3 ción 
Inversión A=1 o o o 1.4 1 M= 2 ~ 12.6 ~ a·.4 r.¡- 11 .2 estimada 8=3 t-s ro '2 
Tiempo L=1 o o o 1.2 2 M=2 ~ 8.4 ~ 7.2 ~ 8.4 
estimado C=3 r-:¡- ~ ~ 
Recursos A=1 o 1 o 
1 3 extémos M= .2 ~ 7 r-:¡- 6 ~ 7 
al área 8=3 r.¡- r.¡- r.¡-
Reacción o 2 o 
de las +=3 1-- 1-- r--
1..3 4 personªs 0=2 1 5.2 1 10.4 1 5.2 
ante el - = 1 f- f- 1--
.. cambio 2 o 2 
Incidencia 3 o 1 
sobre la A=3 r-- f- r-
1.6 5 calicfad M=2 o 14.4 3 9.6 2 11 .2 
del 8=1 r-- r-- r--
producto ú o o 
Efectos 1 o 3 f- f- 1--
sobre la A=3 2 1 o 
1.6 6 satisfac- M=2 ¡-- 11 .2 ~ 6.4 1-- 14.4 
cipn del 8=1 
Cliente Q, 2 o 
PUNTAJE TOTAL $8.8 48.0 57.4 
Fuente: Elaboración propia 
1,2,3.4 y 5 = Principales causas detectadas ( Cuadro 34) 
Donde: 
A =Alto 
M= Medio 
B = Bajo 
L =Largo 
M= Medio 
C =Corto 
+=Positivo 
O= Neutro (Indiferencia) 
- = Negativo· . 
4 5 
2 2 
r.¡- 5.6· q- 5.6 
~ ~ 
2 2 
r:¡- 4.8 r:¡- 4.8 
ro ro 
3 2 
o 3 r.¡- 4 
ro ro 
o ó 
¡-- r-
1 5.2 1 5.2 
r-- r--
2 2 
1 2 
r- r-
2 11 .2 1 l2.8 
r- r-
o o 
"1 o 
- -
1 2 
-
9,6 
-
8 
1 1 
39.4 40.4 
1 
1 
1 
1 
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De la priorización de estas causas en base a los puntajes obtenidos. se 
es_cogieron las dos causas principales que se muestran en el cuadro 38, 
por ser las que presentaron los· puntajes más altos y debido a la necesidad 
de la realización de éstos por parte de la empresa. 
Cuadro 38:. Causas principales elegidas 
PRIORIDAD CAUSAS PRINCIPALES ELEGIDAS 
PUNTAJE 
- TOTAL 
¡ No presentan procedimientos documentados de todas 
1 ! las actividades que afectan a la calidad del producto. 58.8 
1 . 
¡ No presentan todos los reSistros de l.as actividades 
2 ¡ que afectan la calidad del producto. 57.4 
Fuente:. Elaboración propia. 
4 . 4.2 Determinac.ión de problemas de la situación actual de la empresa 
con respecto a la Calidad 
Para determinar los problemas se utilizó una de las herramientas de la 
calidad. como es la tormenta de i.deas: tomando como base el 
conocimiento adquirido al realfzar el diagnóstico de la empresa. 
a. Tormenta de Ideas 
a.1) Fase de generación: En el cuádro 39 sé detallan los problemas 
detectados en la fase de generación. en base a la.s tres diferentes 
encuestas re.alizadas y dentro de cada uno de los aspectos que contienen. 
1 
1 
1 
1 
Cuadro 39: Resultados de la fase de generación para la determinación de problemas. 
COSTO TOTAL DE CALIDAD HIGIENE EN PLANTAS NORMA ISO 9001:2000 
-
Producto Instalaciones Realización del producto 
1.1nadecuada conservación a 6 . Contaminación de quesos. 11.Tiempo prolongado para diseñar un nuevo producto. 
través de la cadena de frlo. 7.Dificultad en realizar una limpieza 12.Cometer los mismos errores que diseños similares. 
eficiente. 13. Alta posibilidad de una mala aceptación del mercado 
Politicas ante un nuevo producto. 
Transporte ll Almacenamiento 14.Variabilidad en la calidad de sus insumas. 
2.Personal no comprometido con 15.No cumplen con las especificaciones del producto. 
la calidad B. Gastos innecesarios por mantenimiento 16.1ncertidumbredel estado de calibración de sus equipos. 
de temperatura. 17.Variabilidad en las caracteristicas s.ensoriales de los 
Procedimientos 9.Confusión entré insumas y sustancias quesos. 
químicas no alimentarias al momento 
3.Sus productos no cumplen con del uso. Medición. anilisis ll melara 
las especificaciones. 
4.Dependencia de sus proveedores. Personal 18$us productos no cumplen con las especificaciones. 
S. Reincidencia en problemas tra- 19.Reincidencia en problemas tratados con anterioridad 
tados con anterioridad. 10.Falta de un compromiso del personal. 
---- ---- -
Fuente: Elab_oración propia. 
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a.2) Fase de aclaración: Al agrupar los. problemas comunes se redujeron los 
19 problemas detectados a 13, los cuáles se muestran en el cuadro 40. 
Cuadro 40: Resultados de la fase de aclaración para la determinacióñ de 
problemas. 
No PROBLEMAS 
1 Sus proctuctos no cumplen con las especificaciones. 
2 Reincidencia en problemas tratados con anterioridad. 
3 Dificultad en mantener la cadena de frío. 
4 Falta de compromiso del personal con la calidad. 
5 Dependencia con sus proveedores. 
6 Contaminación de quesos. 
7 Dificultad en realizar una limpieza eficiente 
8 Confusión entre insumas y sustancias químicas no alimentarias 
al momento del uso. 
9 Tiempo prologando para diseñar un nuevo producto. 
10 Alta posibilidad de una mala aceptación del medio ante un 
nuevo producto. 
11 Variabiligad en la calidad de los insumas. 
12 Incertidumbre del estado de calibración de sus equipos. 
13 Variabilidad en las caracteristicas sensoriales de los quesos. 
Fuente: Elaboración propia 
b. Elección del problema principal 
Determinado el proceso de fabricación de queso fresco como el .área para 
desarrollar el trabajo de investigación y conociendo los problemas 
detectados después de la fase de aclaración; se seleccionaron d.os 
problemas relacionado.s con este proceso, por lo que no Jue necesario 
reali.zar la fase 'de multivotación para la tormenta de ideas, ni uria matriz de 
selección. Estos problemas se muestran en el cuadro 41. 
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Cuadro 41: Problemas principales elegidos 
N° Procedencia Problemas principales elegidos 
6 Contaminación de quesos. 
13 Variabilidad en las características sensoriales de los 
quesos. 
Fuente: Elaboración propia. 
4.5 Propuesta de mejora 
A partir del análisis realizaclo se plantearon las siguientes propuestas de 
mejora: 
4.5.1 Manual de Gestión de la Calidad 
El Manual de Gestión de la Calidad para la empresa PLUSA se origina a 
partir: 
- Del objetivo a largo plazo que tiene la empresa de implementar un Sistema 
de Gestión deJa Calidad basado en la Norma ISO 9001 :2000 y 
- De solucionar la causa principal detectada que es la falta de 
procedimientos documentados. 
En el Manual de Gestión de la Calidad se describe el Sistema de Gestión 
de la Calidad para la empresa PLUSA, a través de los c~pítulos de la 
Norma ISO 9001:2000. Asimismo, en él se incluyen los seis 
procedimientos documentados establecidos para el SGC y se mencionan 
los registros que se especifican en la tabla de contenido para cada capitulo 
de la Norma ISO 9001 :2000. 
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4.5.2 Plan de Calidad 
En la empresa PLUSA se elaboró el "Plan de Calidad para el proceso de 
fabricación de queso fresco". con el fin de dar solución a: 
- La falta de procedimientos documentados, algunos registros e 
instrucciones, los cuales aseguran la calidad de los productos. 
- Los problemas principales detectados a partir del diagnóstico como: 
Contaminación de quesos y Variabilidad en las características sensoriales 
de los quesos. 
Por lo tanto, el objetivo de este Plan de Calidad fue el de estandarizar y 
mejorar el desempeño del proceso de fabricación de queso fresco. En él se 
elaboraron nueve procedimientos con sus registros respectivos y una 
instrucción a solicitud de la empresa. 
A continuación se desarrolla en el siguiente orden las propuestas de mejora: 
Manual de Gestión de la Calidad 
Plan de Calidad : · Fabricación de Queso Fresco " 
• Procedimientos 
• Instrucción 
• Registros 
4.6 Inversión estimada para la implementación y certificación de un 
Sistema de Gestión de la Calidad 
La inversión estimada para la Implementación de un S.G.C se estimó tomando 
como fuentes empresas consultoras del medio; el cual es mostrada en el Anexo 
4. Asimismo, se muestra la inversión estimada para la Certificación, la cual 
depende del número de trabajadores, numero de turnos de trabajo, número de 
locales, líneas de producción y número de procesos que tenga la empresa. 
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CAPITULO <;O DIGO 
RESC-01-CA 
RESP-02-CA 
REEP-03-CA 
REIM -04-CA 
RENP-03 -CO 
RESC-04-CO 
REPC-05 -CO 
REGISTROS MENOONADOS 
Registro de Solicitud de compra 
Registro de Selección de 
Proveedores 
Registro de Fíchá de Ev~Jluación 
de Proveedores 
Registro de Entrada de Insumos 
y Materiales 
Registro de Nota de Pedido 
Registro de Stock de Cámara 
Registro de Propiedad del 
Cliente 
7. O Realización del Producto Registro de Control del 
Embolsado 1 Envasado y 
Despacho del producto 
terminado 
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1.0 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
La empresa PLUSA fue constituida en el año 1958 bajo el nombre de Unión de Productores 
Lecheros Asociados "UP A" por iniciativa de un grupo d.e inversionistas peruanos conforniados 
por ganaderos asociados y empresarios; dotándola de una infraestructura, instal.aciones y equipos 
de alto nivel tecnológico para su época. 
En sus inicios, la empresa se dedicaba a la elaboración de productos lácteos como: leche 
pasteurizada embótellada, lech~ chocolatada, crema de leche y leche en polvo. logrando tener 
una gran aceptación en el mercado. 
Con el transcurrir de los años fueron incorporando otros productos de gran acogida cbmo el 
queso fresco. dieta, andino. mozarella, ricotta. cabaña, batido, mantequilla y otros derivados 
lácteos. 
En enero del 2002 la empresa entra a una etapa de relanzámiento deótro de la cual cambia de 
razón social. de Unión de ProduCtores Lecheros Asociados "UPA" a Plantas Lecheras. Unidas 
S.A. "PLUSA". Además eStá mejorando la calíd8d de sus productos para aumentar la 
satisfacción de sus Clientes. 
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2.0 ASPECTOS GENERALES 
~ - . 
-!t 
.... .. ... · 
2.1 Estructura del Formato del Manual de Gesti(!n de la Calidad 
La siguientes partes conforman el formato del presente Manual: 
. ···· r 
lt 
Se encuentra ubicado en la parte lateral izquierda dé todas las hojas del Manual e inqica 
que el documento pertenece a la empresa PLUS A. 
Esta imagen representa el Logo de la empresa PLUSA, ubicada en la esquina 
s(Jperior derecha y cómó sello. de agua en cada una de las hojas del Manual. 
1"' .,. .. 
1 - 1 
Indica el tipo de documento elaborado y se 
encuentra ubicado en la parte superior. 
L.I_1_ .. _' __ II!N'I:_ .. _c_~a_•_•_Ul_·..,... ____ .JI Contiene el título principal del item que se desarrolla en 
el Manual como se indica en la Tabla de Contenido. 
Solo ~ .,pr~senta a partir del ítem 4 hasta el item 8 del Manual. el cual indica el 
.capitulo respectivo de la Norma ISO 9001 : 2000. Se encuentra ubicado en la esquina 
superior derecha. 
1 
COPIA 1 G.G. 1 
C< lNTRt >LADA DI::: . . 
Indita a quien pertenece la copia controlada del Manual. 
Se ertcuerttra ubicado en la parte inferior.. 
ELABORADO POR: REVISADO POR/FECHA: APROBADO POR/FECHA: 
Indica el (los) responsable (s) de la elaboración. revisión y aprobación de cada ítem desarrollado 
y la fecha respectiva según sea el caso. Se ubica .en la parte inferior. 
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2.0 ASPECTOS GENERALES 
Indica el número de página del total de páginas que presenta el ítem 
desarrollado. Asimismo, el número de revisión en el ·que se encuentra. 
Se ubica en la esquina inferior derecha 
Prohihida .~11 reproducc;ión parcial o total.\·in mlt(lriracián del Gerente General de !'LUSA 1 
Indica que el documento no debe ser copiado parcialmente o en forma total sin previa 
autorización del Gerente General de PLUS A. Se ubica en la parte inferior. 
2.2 Control d~l Manual dr Gestión de la calidad 
El control del pre.sente Manual se realiza a través de las partes de la estructura mencionada en el 
ítem 2. l . Se ha elaborado Q'cho copias destinadas a: 
Na COPIA RESPONSABLE 
---- ---
1 Gerente General 
2 Admini~1rador General 
3 Jefe·de Aseguramiento de la Calidad(*~ 
.. 4 Jefe de Producción 
5 Jefe· de Comercial 
6 Jefe de Compras y Almacén 
7 Jefe de Diseño y DesarroUo 
8 Jefe de Mantenimiento 
(*)A la vez es Dírector del Comité de la Calidad 
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2.0 ASPECTO$ GENERALES 
2.3 Objeto del Manual de Gestión de 1~ Calidad 
El presente Manual describe el Sistema de Gestión de la Calidad establecido y documentado por 
la empresa PLUSA. para asegurar el cumplimiento de los requisitos del Cliente y aumentar 
continuamcmte su satisfacción; así como asegurar el cumplimiento de los objetivos de la calidad 
que PLUSA establece para el cumplimiento de su política. 
L 2.4 Alcance del Manual de Gestión de la calidad 
u 
S 
A 
Este Manual se aplica a los procesos interrelacionados de la empresa PUJSA .como son: 
Dirección. Recursos Humanos, Atención al Cliente, Acopio y Transporte. Producción. 
Distribución y Comercialización. Disei'lo y Desarrollo. Compras y Mantenimiento. 
La sección 7.5.2 Validación de los procesos de producción y de la prestación del servicio. del 
presente Manual no es aplicable pera la empresa PLUSA; debido a que se realiza un seguimiento 
y medición en todas las etapas del proceso de producción, así como antes-Oel despacho en los 
. almacenes del _producto terminado. Por lo tanto. en cada ~pase puede verificar el cumplimiento 
del producto con las especificaciones previstas, no siendo necesario validar el proceso de 
producción. 
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3 .O ELEMENTOS PRELIMINARES 
3.1 Dermiciones 
Para estas definiciones se toma en cuenta la Norma ISO 9000:2000 aplicadas a la empresa 
PLUS A: 
Proveedor: Organización o persona q!Je propon;iona la materia prima e insumos a PLUSA. 
Entre los principales proveedores que mantiene la empresa se incluyen a: 
Productores de leche, comercializadores de envases y bobinas. distribuidoreS de 
sal. insumos químicos. entre otros. 
Cliente: Organi~ción o persona que recibe un producto de PLUSA. El cliente puede ser de dos 
tipos: 
Cliente tipo A: Al cual se le entrega los productos en sus instalaciones. 
(Supenllereados/Tiendas/Hoteles) 
Cliente Tipo 8 : Adquieren los productos en la instalación de PLUSA. 
Proceso de Dirección: Proceso mediante el cual se dirige y contro1a el funcionamiento de 
PLUSA. 
-
- Proceso de Recursos Humanos: Proceso por el cual se selecciona y evalúa la competencia del 
personal de PLUSA. 
- Procesos de Atención al Cliente: ¡>roceso por el cuál se determinan los requisitos del cliente. se 
' 
solucionan las quejas y reclamos. y se obtiene la percepción del clieme. 
- Proceso de Acopio y Transporte: Proceso por el cual PLUS A controla la calidad de la materil!-
. prima desde las instalaciones del proveedor hasta la llegada a planta y asegura su disponibilidad. 
- Proceso de Producción: Proceso por el cual se elabora los productos de PLUSA cumpliendo los 
requisitos del cliente y especificaciones técnicas. 
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3 .O ELEMENTOS PRELIMINARES 
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- Proceso de Distribución y Comercialización: Proceso por el cual PLUSA mantiene la calidad 
del producto terminádo desde la salida de planta hasta la entrega en las instalaciones del cliente. 
- Proceso de Diseño y Desarrollo: Proceso por el C1Jal PLUSA planifica la obtención de nuevos 
productos tomando en cuenta los requerimientos del cliente u otra información. 
Proceso de Compras: Proceso por el éual se realiz;~. las compras de materiales e insumos 
necesarios para PLUSA. 
Proceso de Mantenimiento: Proceso por el cual se asegura el correcto funcionamiento de los 
equipos utilizados por PLUS A. 
- Liberación: Autorización otorgada por el área de Aseguramiento de la Calidad. para la 
comercialización de los productostc:rmínados. 
- Satisfacción del Oiente: Percepción del Cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 
requisitos. lo cuál es medido por PLUSA a través de encuestas. 
3.2 Documentos de referencia 
• ISO 90oo:zooo Sistema de Gestión de la Calidad. Conceptos y Vocabulario. 
• ISO 9001 :2000 Sistema de Gestión de la Calidad. Requisitos. 
• ISO 9004: 2000 Sistema de Gestión de la Calid~d. Dir~trices para la mejora del desempeño. 
• Política de calidad del Plan HACCP. 
• Objetivos y organigrama de la· empresa PLUS A. 
• Plan HACCP. 
3.3 Abreviaturas 
Para la redacción del presente Manual se utilizaron las siguientes. abreviaturas: 
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3 .O ELEMENTOS PRELIMINARES 
• S.G.C. =· Sistema de Qeslión de la Calidád. 
• M.(i.C. = Manual de Gestión de la Calidad. 
• C.C = Comité de la Calidad. 
• D.C. = Director del Comité-de la Calidad. 
• J. A. = Jefes de Área. 
• E .A. = Equipo Auditor. 
• S.LA. = Supervisor de Laboratorio. 
• S.DE. = Supervisor de Despacho. 
• S.A. = Secretaria de Administración. 
. 
• S.C.C = Secretaria del Comité de la Calidad 
• S.A. C. = Solicitud de Acción Correctiva. -
• S.A. P. = Solicitud de Acción Preventiva 
• P.NC = Producto No Conforme 
• A = Autoriza. 
• D = Decide. 
• E = Ejetuta. 
• r -- Informar a: 
• R = Responsable. -
~ .• 
En el formato del presente Manual se hace uso de las siguientes abreviat1,1ras: 
• G.G. = 
• RED = 
• A.G. = 
• J. A C. = 
• J.PR. = 
• J.CO . = 
• J. CA. = 
• J.D.D. = 
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= 
-
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= 
Jefe de Mantenimíento. 
Página. 1 
Número de revisiQn actual del ítem desarrollado. 
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4.0 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
4.1 - Requisitos Generales 
.. .... 
PLUSA tiene establecido y documentado un S.G.C. basa,do en la Norma ISO 9001:2000 y se 
plantea mejorar continuamente la eficacia del siStema a través del cumplimiento de los requisitos 
de la Norma, 
Los procesos que incluyen el alcañee del S. O. C. son: 
-Direccipn -Acopio y Transporte 
-Reeursos. Humanos -Producción 
-Compras -Distribución y Comercialización 
-Manteni miertto -Diseño y Desarrollo 
-Atención al cliente 
La secuencia e interaccióñ de éstos se ilustran en el mapa de procesos de la figura J. 
- . 
PlUSA se aSegura que tarito 'la operación como el control de sus ¡>rocesos sean eficaces mtldiante 
el uso de indicadores establecidos por los involucrados; que ~onlleven a lograr el objetivo 
principal de la empresa. 
Los procesos de Direeción y R~~S9s Humanos permiten asegurar la disponibilidad de recursos e 
informacil)n necesarios para los demás procesos. 
El seguimiento, la medición y el análisis de los procesos S()n especificados en el capítulo .8: 
Medición. análisis y mejora, del presente Manual-. 
Para alcanzar los resultados planificados y la mejora continu¡t de sus. procesos se llevan a cabo 
acciones correctivas, _preventivas y auditarlas internas que se evidencian en los resistros 
correspondientes para cada area. 
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4..0 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Figura 1: MAPA DE INTERACCIÓN DE PROCESOS 
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4.0 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
La empresa PLUSA mantiene un contrato externo por alquiler de camiones cisterna para el 
acopio y transporte de leche fresca; y de vehículos refrigerados para la distribución del producto 
terminado, los cuáles son controlados mediante los registros RETR-01-AC: Registro de Acopio. 
Transporte y Recepción de Leche Cruda y RETT - 01 - CO: Registro de Temperatura del 
Transporte y Entrega del producto terminado, respectivamente. De detectarse algún desperfecto 
es responsabilidad de la empresa que presta el servicio. reparar la unidad. 
4.2 Requisitos de la documentación 
4.2.1 Generalidades 
La empresa PLUSA respalda su S.G.C. en base a la sibruiente estructura y jerarquización de la 
documentación basada en la Norma ISO 9001 :2000: 
Política y 
Procedimientos, instrucciones, registros, 
planes, manuales operativos, normas internas 
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4.0 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
• Elaboración de un Documento 
La elaboración de todo documento requerido por el Sistema de Gestión de la Calidad puede ser 
elaborado por el personal de la empresa PLUS A dependiendo de los requerimientos de cada área. 
Una vez elaborado un documento debe ser entregado a la Secretaria de Administración 
(Secretaria del Comité de la Calidad) para su codificación. 
• Codificación de los documentos del SGC 
Los procedimientos, instrucciones, registro:; u otro documento del SGC presentan la siguiente 
codi.ficación: 
Abreviatura del Nombre del documento 
* 1 PRTL-01 - PR ~ 
' t 
Arca que controla el doquncnto: 
{PR = Producción) 
Ti(lo de documento: 
PR= Procedimiento 
RE= Registro 
IN= Instrucción ' 
Numero corrclali"o 
del docum\.-nlo dentro. 
del arca 
_ .._-·-
La secretaria de Administración codifica el documento ~ún la lista Maestra de Documentos. 
• · Revisión del Documento 
La revisión de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad se realiza por los Jefes de 
cada Area y para el caso del Manual de Gestión de la Calidad por d Ditector del Comité de la 
Calidad . 
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4.0 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Los documentO$ revisados se identifican bajo las iniciales de REY: a través de una 
correlación numérica. Estos documentos son registrados por la Secretaria de Adn'Ünistración en 
el formato RELD- 01- AD: Lista Maestra de Dócumeritos. Para el caSó del Manual de Gestión 
de la Calidad, cada capítulo mantendrá una revisión ind~ndiente, el Cual se indicará también en 
la tabla de contenido. 
• Aprobación de d~umentos 
La aprobación de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad puede.ser realizada por 
el Gerente General o por el Repr~n~te de la Dirección, registrando el nombre y fecha de 
aprobación en la parte corres¡>Ondiente del doeumento. Asimismo, para hacer efectiva su 
distribución será ingresado por la Secretaria de Admiriist~ión en el formato RELD - O 1 - AO: 
Lista Maestra de Documentos, registrando la fecha de entrega y solicitando la firma del 
responsable en señal de recepción del nuevo doCJJmento o la nueva versión de éste. 
• Identificación de cambios y estado de revisión 
PLUSA asegura la identificación de los cambios de sus documentos a través de las siguientes 
acciones según sea el caso: 
- Para formatos seriados en gran volumen: Se realiza un tachado sobre la PLUSA 
. RIJC: Hl05C.347ll9 
palabra a cambiar y se escribe en la parte superior o inferior el nuevo · ·rclc( : ~
can'lbio; pudieñdo realizarse el cambio con lapicero o sello, previa 
comunicación al personal que utiliza estos documentoS; a través de un 
memorandum por el Jefe de área. 
- Para proc~imientos, iustmcciones de trabajo, planes de calidad, 
especificacioaes técnicas y maialiales': se identifican los c8mbios mediante 
el uso de "comillas~·. letra cursiva y ·negrita para las siguientes impresione$. 
234-7K45 
............ ........... el 
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4.0 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Se puede identificar el estado de revisión en que se encuentra todo documento mediante la 
estructura·que se mantiene en la parte inferior del documento: 
1 ELASORADO POR' 1 ........, - IAPftOBADO POR!FECHk 1 
Legibilidad e identificación de documentos 
Todos los documentos de la empresa PLUSA son tipeados a computadora para asegurar la 
legibilidad y.se mantienen bajo dos modalidades: 
- Si se encuentran impresos: se identifican por el titulo ubicado en la parte superior segun el tipo 
-de documento. 
- Si se mantienen en la computadora: se identifican por el tipo de documento mediante carpetas 
específicas. 
En el caso de que la empresa considere que un documeqto deba ser empastado o anillado para 
una mejor manipulación, éste es identificado con ~ titulo en la portada o en la primera hoja. así 
como en el borde lateral. 
• Identificación de documentos de origen externo y distribución 
Los documentos de origen externo: se identifican mediante un sello: "DOCUMENTO 
EXTERNO" y son registrados en el formato REDX-03-AD: Registro de Documentos Externos. 
lo cuál será responsabilidad del personal del Área que rec:epciona el documento y del Jete de 
área respectivo. Asimismo, la Secretaria de Administración mantendrá una copia actualizada de 
este registro por cada Área. Para la fácil identificación de estos documentos cada área mantiene 
un archivador específico. 
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4.0 SISTEMA DE GE5nÓN DE LA CALIDAD 
• identif"acación y prevención del uso de documentos obsoletos 
En el caso de que se mantenga documentos ob$01etos, cada área será responsable de éstos y 
deberá prevenir su uso no intencionado. Estos documentos pu®en ser dispuestos en cajas o en 
algún otro lugar determinado por el Jefe de cada Área. 
Asimismo, serin identificados con un seno "DOCUMENTOS OBSOLETOS". indicando la 
fecha en que se d~:Ciara obsoleto. 
4.2.4 Control de los registros 
Los registros. "tipo especial de documento", son generadós según los requerimientos de cada 
Jefe de ár~ de la empresa PLUSA; dentro de éstos se incluyen: boletas, facturas, .guías de 
remisión, notas de pedido, registros de laboratorio, registrOs de las etapas de todas las arcas. 
Estos registros se mantienen como evidencia de la conformidad con los requisitos· y la eficac.ia 
del S.G.C. 
PLUSA realiza el control de sus registros a través del formato RELR-02-AD: Lista ~aestra de 
Registros, mediante el siguiente procedimiento: 
Proceclimiento para el Control de los Registros: 
• Legibilidad e identificación de registros 
PLUSA proporciona, al personal encargado de Uenar los registros. implementos necesarios como 
lapiceros y correctores para .el correcto llenado de éstos, asegurando de esta manera su 
legibilidad. 
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4.0 SISTEMA D!E GESTIÓN DE LA CALIDAD 
En el caso de los registros que se encuentran en ~1 Área de Producción, estos cuentan con 
lapiceros y correctores. 
Los registros que son de utilida(l para otras áreas son tipeados en la computadora por el personal 
que generó el registro al finalizar su turno. 
Para su fácil identificación los registros cuentan con títulos. que especifican el tipo de registro en 
la parte superior. además de su código correspondiente y características básicas como: 
correlación numérica, fecha, tumo. hora, résponsable, entre otros. 
Los diskettes que guardan información de los registros se mantienen con etiquetas que indican el 
tipo de registro y su código correspondiente. 
• Almac:enamiento y protec:ci6n d~ registros 
Cada Jefe de area dispone la mejor ubicación que cree conveniente para el almacenamiento de 
sus registros. mantéitiéndolos en archivadores o fólderes de colores, con etiquetas que indican el 
tipc;> de registro. .,. 
Los Jefes de ~~ est~blecen el tiempo necesario de. ~ia· de los registros en ·su área, 
después del cuál son enviados al alntacén general en cajas indicando el área y el tiJX)' de registro 
que contiene. Sólo alguqos registros son copiados en diskettes, según crea conveniente ~:1 J_efe de 
.área. 
En el Área de Producción, Aseguramiento de la Calidad. Comercial. Compras y Almacén, 
Diseño y Desarrollo y Mantenimiento, los registros que se mantienen impresos están protegidos 
en la parte posterior por un tablero y en la parte anterior mediante una mica, sin que esto impida 
el llenado. 
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p 
Los registros que se mantienen en las computadoras están protegidos mediante un password 
conocido por el responsable de la computadora (Jefe de área). Sólo se pueden ingresar lcis datos 
de ese día hasta 2 horas después del último tumo. 
Los 1"egistros contenidos en diskettes están bajo la responsabilidad del Jefe de área 
correspondiente y se mantienen almacenados en su escritorio bajo llave.. 
• Recuperación de los registros 
L La recí.lperación de los registros de PLUSA se basa en la forma en c:jue pueden disponer de. 
alguno de ellos en el momento que- lo requieran ya sea de árchivádores, fólderes o en la 
computadora. por medio de su codificación y titulo por tipo de registro. 
u 
S -
A 
• Tiempo de retención y disposicióa fmal de los registros 
El tiempo de retención de los registros en el almacén general está en función de los 
requerimientos legales, contables y funcionales de la empresa. Luego de cumplir este tiempo y 
bájo autorización del ~~ente General. los registros Son cortado.s en tiras delgadas p~r una 
máquina cortadora y colocados en el contenedor de_basuta para su recojo posterior. 
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5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
5.1 Compromiso de la Dirección ·· .. 
El Gerente General comunica en las reuniones de Gerencia a los Jefes de cada área la 
importancia de cumplir con los requisitos del Cliente, asi como los legales y reglamentarios. 
Asimismo. ellos lo ·comunican a su personal a cargo y se encargan de verificar el cumplimiento 
de éstos requisitos a través de inspecciones o supervisiones diarias. 
La Alta Dirección confonttada por el Gerente General, Jefe de Aseguramiento de la Calidad 
(Director del Comité de la Calidad) y Jefe de Producción, elaboran y verifican la política de la 
calidad. así como sus objetivos. los cuáles son difundidos a todo el personal. 
Asimismo, la Allá Dirección lleva a cabo las revisiones por la dirección y asegura la 
disponibilidad de los recursos a través de la planificación del presupuesto para cada área en 
función a sus· requerimientos. 
5.2 Enfoque al Cliente 
• La Alta Dirección se asq,rura de que Jos requisitos del Cliente se cumplen ml=diante·la evaluación 
de informes y/o reportes del desempeño de cada á,rea en las reuniones de la Revisión por la 
Dirección. Asimismo. toma las acciones· necesarias para aumentar la satisfacción del <;:!i~nte. _ 
S El Área de Comerciál a través del Departamento de Atención al Cliente y los supervisores de 
A 
· tienda captan la percepción del Cliente respecto a sus productos, a través de prq,runtas, 
encuestas; consultas, comentarios. recepción de quejas, devoluciones y preferencias. 
El Jefe de Comercial se asegura de que los requisitos del Cliente relacionados con su área se 
determinan y se cumplen. capacitando al personal de despacho y distribución para una correcta 
manipulación del producto y q>munícando al Gerente General las inquietudes de los Clientes. 
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5.0 RESPONSABILIDAD DI! LA DIRECCIÓN 
5.3 Política de la calidad 
PLUSA ha establecido la siguiente Política de la Calidad: 
"PLUSA, organi::ación dedicada a la producéióí1 y disttibueiim de productos Jáctevs. 
ccmformadapor un e(/llipo humano altamente calificado y comprometido con la calidad, orienta 
sus e.ifuer:qs hacia la .'iDti.ifaccián de las expectativa\· y nece.~idades de .\1L~ Cliemes ofreciendo 
productos confiaóle_s a precios competitivos dentro del marco legal establecidQ y de acuerdo a 
e.~tátldorf!s acordados para lo t--util está comprometida a mejorar continuamente .\-u.~ pror;esos y 
s11 .~istema de gesliótl de la calidad " 
Gerente General 
Fecha de Aprobación:-----
U Esta Política es oomunicada a través de las siguientes formas: 
S 
A 
- Memorandums: El Gerente General emite memorandums oomunicando la Política de la Calidad 
vigente a los Jetes de área y éstos a su vez oomunican al personal bajo su éatgo. 
. -· . -~ . . 
- Calendarios: La Empresa entrega copias no oontroladas de la Política de la Calidad a todo el 
personal mediante calendarios. 
- Cuadros: TodaS las áreas presentan cuadrós estratégicamente colocados que oontienen la 
Política de l!l·Calidad. de tal manera que permita la visualización de esta por' parte del personal. 
La Alta Dirección. se asegura que la Política de la Calidad es entendida por todo el personal. á 
· través de evalUaciones indirectas realizadas por los Jefes de Área. El grado de· entendimiento de. 
la-Política es comunicada a la Alta Dirección en las reuniones de R,evisión por la Dirección, 
La Política de la Calidad es revisada anualmente por la Alta Direcéión en las reuniones de 
Planificación del S.G.C, para revisar su oontinua adecuación con el propósito de la Empresa. 
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5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
5.4 Planificación p 
5.4.1 Objetivos de la Calidad 
Los Objetivos de la Calidad de la Empresa PUJSA para el año 2003 son: 
-·. 
OBJETIVO INDICAOOR AREAQSP. 
L Reducir los costos de producción en un 5%. 
Costo de producción/ Producción 
mes 
R,educir el nivel de quejas y devoluciones en N~ de quejas/ mes Comercial 
un IOOAa. N° d~olucioneslmes 
Establecer un CEP para el proceso de GráficaS de control Producción 
embolsado 
Implementar el Plan de Calidad para el N" de Productos no Aseguramiento 
proceso de fabricación de queso fresco. conformes/mes de la Calidad 
Implementar el SGC basado en la Norma .ISO Informes~ Comité de la 
u 9001 :2000a fines del año.2003. Auditorías Calidad 
El Gerente General e~ el responsable de proporciooat los recursos necesarios a cada área para el 
cumplimiento de lós Objetivos de la Calidad. 
Cada Jefe de iírea es el responsable de efectuar- el adtcuado seguimiento del cumplimiento de 
S dichos objetivos y. de elaborar un informe semestral donde se especifique la evoiución y el cumplimiento de los mismos. además de las causas que retrasen o impidan su cumplimiento y 
acciones corTee?tivas al respc:cto. Asimh¡mo, el Comite de la Calidad elabo.ra un informe 
semestral a partir de la información recopilada de cada Jefe de área, el cual es entregado y 
revi.sado por el Gerente General en las reuniones de la Revisión por la Dirección. 
• · 
A 
COPIA 
G.G 1 A.G 1 J.A.C 1 J.PR 1 J.CO 1 .J.CA 1 J.O.O 1 
J.MA CONTROLADA DE: 
ELABORADO POR: REVISADO POR/FECHA: APROBADO POR/FECHA: PAG:3 
u. DE :9 REV: 00 
Prohibida su reprodu<:c~ón par:cialu IO(f,ll sin lo tlllltirizaci<Ín del Glfrrnlt! Genl!.rol'tle PLC I,'\:4 
., 
.. 
p 
L 
u 
... _ ._ 
s -
A 
107 
5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
5.4.2 Planificación dd Sistema de Gestión de la Calidad 
La Alta Dirección planifica anualmente el S~G.C. eli reuniones al final de cada ai\o, tomando 
como base su política. objetivos y la información brindada por el Comité de la Calidad. 
De implementarse cambios o mejoras en el S.G.C.Ia Alta Dirección verifica que la política de la 
calidad no se modifique sustancialmente y que cualquier cambio sea coherente con el propósito 
de la empresa. 
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5.5 Respoasabilidad, autoridad y éomunitación 
P 5.5.1 Respon.-bilidady autoridad 
L 
.u 
S 
A 
Figura 3: ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA PLUSA 
Comitjdela 
Calidad 
ADM = Administración 
- Co • ConiiÍbilidld 
- Fi = FillliiiZliS 
- Rh = Rcew"SQS HUIDIDoS 
- Vi • Vigilancia 
PRO=P~ión 
- Pr • Proceso 
-En=Env~ 
- Ca= Cámaras 
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CyA =Compras y Almacén 
-Al =Almáccnes 
ASE= Aseguramiento de la Cali®d 
- La = Laboratório 
- Hi = Higiene 
DyD = Diseño Y Desarro.llo 
COM = Comertial 
- At ~ Alalción al Cliente 
- De • Despacho 
MAN = Mantcnimicnto 
- Mi = Mánlenimieato de planta 
- Au =- Automotriz 
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$.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
Las responsabilidades respecto a la Calidad del Gerente General y del Comité de la Calidad son: 
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
Gerente General: 
Revisar la eficacia del S.G.C. 
Proporcionar los recursos necesarios para el funcionamiento de los procesos y para la 
implementación y mantenimiento del S.G.C. 
Convocar á las reuniones de Revisión por la Dirección. 
Establecer la Política y Objetivos de la Calidad. 
Asegurar el cumplimiento de los requisitos y la satisfacción del Cliente. 
Planificar el S.G.C. 
Comité de la Calidad: 
Mantener el S.G.C. en toda la organización. . -
Realizar el seguimiento y medición dei deserñpeiio del S.G.C. 
Analizar'y·evaluar los dátos generados de la implementación' y mantenimiento é:lel S.G.C. 
Llevar a cabo la planificación y realización de las Auditorías Internas de Calidad. 
- Mejorar continuamente la eficacía del S.G.C. 
• Brindai la información neeésaria y requerida a la ~ta Dirección para la evaluación del 
S.G.C. 
- Elaborar la documentación necesaria para el S.G.C., 
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5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
PLUSA cuenta con un Manual de Funciones en donde estan definidas las responsabilidades y 
autoridades de cada cárgO establecido. Este Manual se encuentra en el área de Administración. 
Por $<>licitud del Gerente General, la Secretaria de Administración distribuye las copias del 
Manual de Funciones a eáda Jefe de área, manteniendo un control de -~te a través del formato 
RECD - O 1 -AD: Registro de Control de Documentos, Asimismo, cada Jefe de área es el 
responsable de comunicar a todo el personal bajo su cárgO las responsabilidades y autoridades a 
través de rnemorandums_. 
El Gerente General CQmunica a los Jefes de area en las reuniones de Gerencia la existencia de 
nuevas responsabilidades y autoridades a través de un memorandum. anexando una copia de éste 
al capitulo respectivo del Manual de Funciones para su posterior revisión. 
5.5.2 Represeiltaáte de la dirección_ 
La Alta Dirección ha designado como representante de la dirección:al Jefe de Aseguramiento de 
la Calidad, quien tiene la respoqsabilidad y autoridad de establecer, implementar y mantener los 
procesos necesarios para el S.G:C. Asimismo, infor:ma a la Alta Dirección a través de reportes 
mensuales sobre el desempeño de su sistema y de las necesidades de ¡;nejora. Además. ~ el 
encargado de. promover las capacitaciones para ei personal previa coordinación con los Jefes de 
cada área, de· manera que tomen conciencia ·de la importancia del cumplimiento de los requisitos 
del Cliente. 
5.5.3 Comaaicaciéa interna 
PLUSA establece. como medio de comunicación apropiado dentro de la organización el uso de 
memorandums y cartas por parte de la Gerencia a los Jefes de área y en forma viceversa 
mediante informes. Asimismo, la comunicación entre los Jefes de área es realizada a través de 
solicitudes y memorandum. 
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5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
Para una comunicación inmediata entr.e las áreas. se disponen de anexos en los puntos necesarios 
tle uso y de Nextel por perSc>nal autorizado pór el Gerente General. 
5.6 Revisióa por la dirección 
5.6.1 Generalidades 
Se reali~n revisiones del S.G.C. en reuniones de ~evisión por la Dirección planificadas por la 
Alta Dirección. 
En cada reunión el asistente de gerencia es. el encargado de redactar el acta de revisión del 
sistema que oontiene todos los puntos tratados y l.as decisiones tomadas. Al termino de 1¡¡ reunión 
el acta es registrada en el formato RERD - 01 - GE : Registro de actas de Revisión por la 
Dirección, y archivada para su control. 
5.6.2 htformad6a para ia Revisióa 
La Alta Dirección utiliiil có!llQ infonnación de ~ para la revisión .d~l sistema: 
- Los resultados de auditorias de la calidad; entregados por el Director dei .Comite de la Calidad y 
en <leterrninados casos por audit9res externos. 
- Informe de la retroalimentación del Cliente (sugerencias, pert:epciones, quejas. devoluciones 
entre otros). que es proporcionado por el Jefe de Comercial. -
- Informes del desempeño de los pnx:esós proporcionados por los JeféS de área ·involucrados. 
- Informes de la conformidad del producto proporcionados por el Área de Aseguramiento de la 
Calidad. 
- biformes de las accio~ correctivas y preventivas realizadas en cadá· área proporcionadas por 
los Jefes de área involucrados. 
~ Informes del seguimiento de las decisiones tomadas en la revisión anterior, proporcionados por 
los Jefes de área involucrados. 
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5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
• Informes de cada Jefe de. área que proponen cambios que po4rian afectar al S.G.C. y 
recomendaciones para la mejora. recopilados del pellOnal de la empresa a través de cartas. 
5.6.3 Resultados de la revisión 
Los resultados de la revisión por la dirección incluyén las decisiones y acciones a tomar 
relacionadas con: 
- La mejora de la eficacia del S.G.C. y un mejor de5empeflo de sus procesos, utilizando 
indicadores globales y específicos respectivamente. 
- La mejora de los productos tomando en cuenta los requisitos del Cliente, asi como los legales y 
reglamentarios, utilizando los indicadores de nivel de satisfacción del Cliente, determinados en 
su mayoría por el área de cométcial. 
- Las necesidades de recursos para las diversas gestiones en la organización relacionadas con la 
satisfacción del Cliente y el mantenimiento del S.G.C. 
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6.1 Provüióa de recursos 
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El Gerente General detennina los recursos necesarios para el S.G.C. en las reuniones d~ Revisión 
por la Dirección mediante. las evaluaciones de los repones mensuales de las necesidad_es y 
proy~o.$ de cada Jefe de ár~. Con la finalidad de mejorar continuamente la eficacia del S.G.C. 
se realizan capacitaciones al personal, acciones c;on:ectivas y preventiv;lS, áuditorias internas y 
revisiones de su sistema. 
Para aumentar la SatiSfacción del Cliente, la empresa destina un presupuesto fijo al 
Depanamento de Atención al Cliente así como al Área de Diseñó y Desarrollo de nuevos 
productos. Asimismo, se realiza una selección y evaluación a sus proveedores, y controles 
durante la producción-que aségun1n el cumplimiento de los requisitos con el Cliente, 
6.2 Recursos Humanos 
6.2.1 Generalidades 
PLU~A tiene establecido un perfil de 5u personal acorde a la filosofia de la empresa que se 
sustenta· en cuatro pilares: 
~ Calidad en el producto, de trabajo y vida. -
- Limpie:~~ en el producto; personal y en planta. 
- Jla/ora lliiiiiiUWS como respeto y colaboración. 
- &e11 ~con el Cliente tipo A y tiw B. 
Además, se tiene eStableeido en el Manual de Funciones el ~pítulo de .. Contratación de 
personal" para cada área, donde se determina l.a competer~cia necesaria para formar pane de la 
empresa. 
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6.0 GESnóN DE LOS RECURSOS 
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 
El Administrador General selecciona a los po~antes para un puesto de trabajo en función a 
criterios establecidos para la "Contratacion del personal" respecto a su educación, formación, 
habilidades y experiencia. La selección consta de: 
- Pruebas psicológic4S, con la finalidad de evaluar la adaptabilidad del nuevo personal a la 
filosofia de .la empresa. 
- Pruebas psicoticrúc4S, con la finalidad de conocer el grado de habilidad mental, educación y 
formación de la persona. 
- Entrevista co11 el AdministrtuJor; para evaluar su curriculum vitae y conocer su experiencia 
laboral y algunas habilidades. 
El personal que apruebe esta selección es entrevistado por el Gerente General para 5u 
contratación final . En esta entrevista se le da la bienvenida a la empresa y se le comunica la 
política de la calidad, así COIIIQ los objetivos, con el fin de que sea consciente que su 
contribución es importante para el logro de éstos. Asimismo, se le ha~- entrega de un 
memoradum conteniendo sus responsabilidades y autoridades. 
La empresa brinda formación l! ·su personal a través de capacitaciones que son planificadas . . 
anualmente para cada área y o.rientadas principalmente al personal que realiza trabajos que 
afectan a la talidad del producto. Estas capacitaciones son determinadas en función a nuevas 
tecnologías y productos, proyectos establecidos y oecesidad~ internas programadas. sin 
embargo, éstas están sujetas a pequeñas variaciones o modificaciones en la programaeión por 
circunstancias externas. 
Se evalúa la eficacia de la formación brindada mediante la inspección del desarrollo de sus 
actividades, debiéndose reflejar una mejora en el desempeñO de su trabajo. Cuando la empresa 
envía a un personal específico para una capacitación externa, éste es el r~nsable de difundirla 
a todo el personal que lo requiera. En ambos casos, la evaluación está a cargo .de su Jefe 
inmediato. 
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6.0 GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
Toda la documentación referente al personal contratado se mantiene por fólderes personáles en 
archivadores controlados por 1$ Secretaria de Administración, en casQ que se requiera . .Estos 
fólderes contienen las pruebas reálizadas para su selección, cuniculum vitae, copias de 
certificados de capacitaciones. recibidas en la .empresa, cartas de reconocimiento, reporte de 
habilidades y memorandums. 
6.3 lnfl'llestru~tura 
PLUSA proporciona una infraeswctura adecuada. para ~á área que int~iene en el logro de. la 
conformidad de los requisitos del producto, como cámaras reftiger$das, vehículos refrigerados, 
camiones cisternas, laboratorios, sálas de procesos y otros; a partir de la disponibilidad del 
presupuesto, ~omando como base las disposiciones determinadas por el Gerente General como 
resultado de las reuniones de. Revisión por la Dirección. 
Se lleva a cabo el Plan de Limpieza e Higiene en Planta bajo la supervisión del Área de 
Aseguramiento de la Cálidad, además de actividades de remodelación, reparación e 
implementación de nuevos equipos por el Área de Mantenimiento. Todas estas actividades se 
realizan con el fin de mantener la inftae$ructuf&ocPLUSA. 
6.4 Ambiente de trabajo 
Con el fin de gestionar un bu.en ambiente de trabajo, PLUSA brinda la indumentaria necesaria al 
personal que realiza tnibajos que afectan a la calidad del produCto. Asimismo, dota de los 
servicios necesarios de luz blanca, agua y ventilación -para el Área de Producción y 
Administración, de tal forma que permita 81 personal lograr la conformidad con los requjl¡,tos del 
producto. 
Para el día éentral de PLUSA, el Gerente General invha a todos los tr&bajadores con sus familias 
para participar de momentos de con&atemidad, en donde se premia al "Trabajador del Año" en 
función a sus sugerencias, iniciativas y mejoras en la organización que se evalúan a lo fargo del 
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6.0 GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
año; así comó se otorga un rec:Onocimie~t() al área _q\,le exceda én mayor grado sus objetivos 
planteados. Además, se ha designado un presupuesto trimestral para que cada Jefe de área realice 
reuniones de camaradería con su personal respectivo. 
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7.0 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
7.1 Plan~ficación de la realización del producto 
PLUSA planifica la realización de un producto en función. a objetivos mensuales definidos por el 
Jefe de Producción a partir lté los Qbjetivos generales planteados por el Gerente General. 
El Jefe de Producción. propone programas de producción semanales estimados para lograr los 
objetivos men51,1ales y los reviSa <;ti base a la infqrmación proporcionada por las áreas de 
Compras y Almacén, Aseguramiento de ta ·Calidad y Comercial de tal forma que·sea coherente 
con la capacidad de cada área. Asimismo, estos. programas .son aprobados por el Gerente General 
proporcionando los recursos 11ecesarios. 
Además. con la finalidad de especificar las actividades, los recursos necesarios, así como los 
responsables de cada etap¡l del proceso de producción que intervienen en la realización de un 
producto, se mantienen planes de calidad. 
7.'1. ProcesQJ relacionados con el ClieiJte 
7.'1..1 Determinación de-los ~uisitos .rela.cioaados. con el pr:ocfucto 
-.-
PLUSA tiene dos tipos de Clientes: • 
Oientg Tioo A: 
Organizaci\)n al cuál se le entrega el producto en SuS, instaláciOne$, coilfonnádo principalmente 
por: 
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7.0 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
Los requisitos especificados pc;>r estos Clientes son los referentes a: Horario de entrega, 
temperatura de llegada del producto, transporte en vehículos refrigerados a una temperatura 
establecida, personal. correctamente uniformado, entre otros; los cuáles son establecidos en el 
momento de la tealizáción del contrato. 
Clientes Tioo 8: 
Personas que adquieren los productos en !as instalaciones de PLUS A. 
L Los requisitos especificados para estos Clientes son los referentes a: Disponibilidad de horarios, 
personal correctamente ~.Jniformado, buen trato en la atención al cliente, entre otros; los cuáles 
son esfablecidos a través de ~ncuestas o sugerenci~. 
u 
PLUSA ha determinado los requisitos no establecidos por el Cliente como el comuni.car la forma 
de conservar el producto y el tiempo de preservación. a los clientes tipo B. Asimismo, se 
eSpecifica la irifo~ión nutricionat. forma de conservación y el registro de Autorización 
_ Sanitaria en la etiqueta del próduelO. 
La empresa -ha determinado controles durante la producción en función a cspecifica~iones 
estableéidás en la Nonna Téenica Peruana y otras Normas de referencia para el cumplimiento de 
los requisitos legales y reglamentarios. 
S 7.2.2 Rnisión de los requisitos relacionados con el produc.to 
La R~onistá del Departamento de Atención al Cliente es la encargada de revisar los 
requisitos de los productos solicitados por el Cliente antes de. comprometerse. a proporcionar 
algún producto y de registrarlo en el formato RENP - 03 - CO: Registro de Nota de Pedido. 
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7.0 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
Durante el horario de atención de 9 a.m. a 7 p.m. se lleva a cabo esta revisión mediante catálogos 
propios de la empresa que contienen la siguiente información: 
- Código del producto. - Nombre del producto. 
- Pesp ncrto y presentación. - Listado de Precios. 
Además, la Recepcionista cuenta con la información diaria del Registro RESC - 04 - CO: Stock 
d_e Cámara con el fin de asegurar la capacidad del cumpli-míento de los productos requeridos por 
el Clie!lte. Es_te registro es actualizado· al finalizar cada pedido. 
PLUSA se asegura de resolver alguna difer.encia que pudiera exfstir durante el pedido de 
atención directa 9 por teléfono mediante la lectura de todo el pedido y aceptación final del 
Cliente, confirmando as! lo solicitado. 
En el caso de realizarse una modificación del pedido por solicitud del Cliente o como resultado 
de la confirm~ión, .se procede. a realizar una nueva Nota de pedido y se vuelve a confirmu de la 
forma descrita anteriormente. 
En el caso de que PLUSA presente una promoción u oferta de un producto, ésta es comunicada 
al Cliente'al inicio de la conversación:'"AI término del pedido, si el Cliente no ha optádo.pc)r la · 
oferta se le pregunta nuevamente sí está interesado en adquirirla. 
En el caso de no contar con el stock de un producto al momento de recibir un pedido, se redacta 
la acción tomada para cubrir los requisitos del Cliente en el formato RENP - 03 - CO: Registro 
de Nota de Pedido. 
7.2.3 Comunicación con el Oiente 
PLUSA ha determinado e implementado, disposiciones eficaces qiJe las hace efectivas a través 
del Departamento de Atención al Cliente que· se encuéntra en el Área de Comercial. Este 
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Departamento para una ín~jor cómunicación con el Cliente· brinda una atenci<)n directa, 
personalizáda y por teléfono a través de "PLUSA A SU SERVICIO": [IJ 564 7136 - 564 5860. 
Este. óepartamento se encarga de: 
- Brindar la información sobre los productos de la empresa como: presentación, peso. stock 
disponible, precios, especificaciones y características propias de cada producto. Esta información 
es proporcionada a sus Clientes cuando lo requieran, en forma directa o por teléfono durante su 
horario de. atención. 
- Dar respuesta a consultas por teléfono en forma inmediata, así como recepcionar las sugerencia.S 
y quejas del Cliente para darles solución y comunicarle posteriormente las medidas tomadas 
bu.séándo la Si!,tisfacción del Clierite. 
- Recepcionar los pedidos por atencion directa o por teléfono en la Nota de Pedido, los cuáles 
posteriormente ~o ingresados por ~~;en el archivo elec;tró_!ljco "PedidoS" ; como medio de 
control del nivel de ventas. En los supermercados y tiendaS, los pedidos _son recepcionádos por 
los transportístas de los veh!culos refrigerados, los cuáles comunican y. entregan la Nota de 
Pedido al Departamento de Atención al Cliente. 
7 .:J Diseño y Desarrollo 
7.3.1 Plaaif.UciOa dd d~ño y d~Uo 
La planificación del diseflo y desatrOllo es llevada a cabo por el Jefe de Disei'lo y Desarrollo~ 
quien se comunica con el personal involucrado durante el dis~ño a través de metnotandums y le 
informa los resultados finales al Gerente General ' para su aprobación. 
El diseño y desarrollo de nuevos productos se efecnía a través de 6-etapas: 
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7.0 REALIZACIÓN/DEL PRODUCTO 
Etapa 1: Formulación de la Idea del Nuevo Producto 
El Área de Diseño y Desarrollo propone, formula y desarrolla nuevos productos, utilizando como 
una de las fuentes de información el resumen de los requerimientos del Cliente, sugerencias y 
quejas proporcionadas semanalmente por el Departamento de Atención al Cliente. 
Además de las sugerencias y propuestas por el Gerente General y por personal de las diferentes 
áreas. 
Etapa 2: Recopilación de Información y Determinación de los Requerimientos del 
Producto 
El Personal de Diseño y Desarrollo recopila la información necesaria para elaborar un nuevo 
producto como: diseños anteriores, normas, reglamentos, revistas y textos. El personal 
responsable los revisa, selecciona y Jos mantiene en una base de datos. 
A partir de esta información _se determinan los requerimientos del producto que son registrados 
en e_l formato RERN -O 1 -_DD:_Registro de Requerimientos del Nuevo Producto que incluyen: 
- Requerimientos microbiológicos. 
- Requerimientos fisico-quimicos. 
- Carac.teristicas sensoriales. 
- Requerimientos de vida en anaquel. 
Etapa 3: Diseiio de un Nuevo Producto 
El personal del Área de Diseño y Desarrollo se. encarga de la elaboración del esquema del diseño 
experimental a partir de la determinación de los requerimientos del nuevo producto, 
determinando así los parámetros a evaluar. 
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7 .O REALIZACIÓN DEL. PRODUCTO 
El Jefe de Diseño y De$an:ollo es el encargado (le entregar el listado de los in_sumos y materiales 
necesarios para él diseño y desarrollo del n1,1evo producto al Jefe de Compras y Almacén por 
medio del .registro RESC - O l - CA: Registro de Solicitud de compra. 
Asimismo, elabora un Programa de Actividades indicando las actividades a reálizar (pruebas) y 
la duración estimada ·del Diseño y Desarrollo, el cual es entregado al Gerente·General t_ravés de 
un informe. pare, laaprob~~,eión del proyecto. 
L Etapa 4: DesarTOIIo del Nuevo Producto 
u 
S 
A 
El Personál de Diseño y Desarrollo es el responsable de llevar a cabQ· los ensayos según el 
esquema experimental, los cuales son desarrollados a pequeña escala en el Laboratorio de 
Aseguramiento de la Calidad y/o en el Área de Producción previa coordinación con los Jefes 
respectivos. 
Los ensayos involucran pruebas fisicoquímicas. microbiológicas, sensorial.es y vida en anaquel. 
Los resultados de las pruebas realizad4S.SOJ1 .r,egistradas en el tPrmato REDP - 02 - DO: Registro 
de .Desarrollo del Nuevo Producto. 
El Jefe del Diseño y 'Desarrollo es el respOnsable de elaborar las cartillas pm:a la prueba de 
evaluación sensorial, entrenar al equipo de degustación de· la empresa en función a las 
características que debe tener el nuevo producto y de realiw pruebas sensoriales con un panel 
no entrenado ·coitfortnado por personas a las cuales va dirigido el producto. para evaluar su 
aceptabilidad en el mercado, 
Etapa 5: Evaluaci6n d.e 14)1 Resaltad~ 
El Jefe de Dise~o y Desarrollo analiza. y evalúa los resultados del registro REDP - 02 - DO: 
Registro dé Desarrollo del Nuevo PrOducto verificando con el . registro RERN - O 1 - DO: 
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. 7 .O REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
Registro de Requerimiento_s del Nuevo Producto pudiéndose realizar modificaciones en el diseño 
experimental y/o cambios en el Prog¡:ama planteado inicialmente. 
........ 
Los ~ltados de esta verificación, así como las acciones realizadas y observaciones son 
registradas en el fonnato RERV-03-DD: Registro de Resultados de la Verificación. 
Etaoa 6: Determinación de lu Especifkaciones del Nuevo Producto 
El Jefe de Diseño y Desarrollo selecciona el ensayo del producto que presenta una mayor 
aceptabilidad,Y que cumple con los requerimientos planteados. Este ensayo es desarrollado las 
veces necesarias para asegurar la repetibilidad de los resultados y determinar los parámetros 
criticos que. se deben oonsiderar antes de ser produCidos a mayor escala. Estos resultados son 
registrados en el fonnato REDP - 02 - DO: Registro de Desarrollo del Nuevo Producto. 
En esta etapa se elabora el Informe final del nuevo producto que contiene las especificacion~s. 
rendimiento, costo de producción y aceptabilidad del nuevo producto; el cual es entregado al 
Geren!e General. quien eS el responsabl., de la aprobación de dicho producto para su producción 
y comercialización. 
De ser aprobado el producto, el Jefe de Diseilo y Desarrollo comunica la información 
correspondiente y necesaria a cada uno de los Jefes de Área que intervienen en el proceso de 
elaboración del nuevo producto. 
S 7.3.2 Elementos de entrada para el .diseño y desarrollo 
El Jefé de Diseño y Desarrollo determina en l.a segunda etapa los requerimientos del nuevo 
producto a partir de los requisitos funcionales, de desempeilo, legales, reglamentarios y. de 
diseños anteriores, en el caso de existir. Estos requerimientos son registrados .en el formato 
RERN- 01 -DO: Registro de Requerimientos del Nuevó Producto. 
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7.0 REALIZACIÓN DEL .PRODUCTO 
Asimismo, e.l Jefe de Diseño y Desárrollo es el responsable de revisar la información recopilada 
en lá segunda etapa para asegurarse de que no es contradictoria o ambigua y ·que está completa; 
además de ser adecuada para el nuevo producto a elaborar. 
1 .3.3 R~ultados del diseñ(l y driarroll(l 
El Personal. del Diseño y Desarrollo mantiene el registro REDP - 02 - Op: Registro de 
Desarrollo del Nuevo Producto Pllrcl cada ensayo realizado, el cual incluye los resultados de las 
pruebas realizadas, así como los resultados de la repetibilidád. La disponibilidad <le estos 
resultados permite la verificación COn' los requerimientos del nuevo producto cuidando de 
mantener una misma base numérica entre Jos datos iniCiales y los· resultados. 
En la sexta etapa se detennilian las espeéificaciones para el nuevo producto y a partir de estas se 
establecen los criterios de aceptación que son ·aprobados por el Jefe de Oiseño . y Desarrollo y 
comunicados a través de memorandums al Jefe de Producción y Aseguramiento de la Calídad. 
pata su produéción y~ntrol respectivamente. 
Ad~más, el Jefe de Diseño y.Desarrollo ~uniea.la información sobre el proceso de elaboración 
del producto, materia prima e insumas, conservacióQ del producto, ·caracteristicas sensoriales y 
funéionales, así oomo su tiempo ~e vida útil a Jas·dernás áreas rtlacionadas, según sea el casó.. 
7.3.4 Revisión dd diseño y desarroll,o 
Las revisiones efeetuadas durante el DiseñQ y Desarrollo son realizadas por el Jefe de Diseño y 
Desarrollo en las siguientes etapas: 
- En la segunt!a etapq, se revisa que todos Jos datos y requeriritient()s eStén completos y que sean 
~ecuados para el Diseño y Desarrollo de un Nuevo 'Producto, evidenciándose. mediante una 
finna en el registro RERN - O 1 - DO: Registro de Requerimientos del Nuevo Producto. 
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7 .O REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
- En la cuarta elaf!fl. se revisa que todas las pruebas determjnadas según el -esquema experimental 
sean llevadas a cabo· durante el desarrollo del Nuevo Producto. Además, en la serta etapa se 
revisa que se cumpla con la cantidad de pruebas determinadas para la repetibilidad. Todas estas 
pruebas son revisadas por el Jefe de Diseño y Desarrollo lo cuál se evidencia mediante la firma 
en el registro REDP - 02 - DD: Registro de Desarrollo del Nuevo Producto. 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
L Los resultados de las diferentes pruebas realizadas para el nuevo producto están disponibles en el 
registro REDP - 02 - DD: Registro de Desarrollo del Nuevo Producto, de tal forma que permite 
la verificación, con los requerimientos del registro RERN- 01 - DD: Registro de Requerimiéhtos 
del Nuevo Producto. En la quinta etapa, los resultados de ésta verificación real izada por el Jefe 
de Diseño y Desarrollo, son registrados en el formato RERV- 03- DD: Registro de Resultados 
de la Verificación. 
u 
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7.3.6 Validación del-diseño y desarrollo 
En la C!Jarta ~apa.· se lleva a cabo la pf!Jeba de evaluación sensorial para validar el Diseño y 
Desarrollo del nuevo producto. Esta es realizada por el equipo de degustación de la empresa. 
quienes al finalizar la evaluación registran sus apreciaciones en las cartillas elaboradas por el 
Área de Diseño y Desarrollo o por un panel conformado por un grupo de personas a las cuales va 
dirigido el producto. 
El Jefe de Diseño y Desarrollo,_a partir de los resultados de las cartillas llena el formato REDP -
02 - DO: Registro de Desarrollo del Nuevo Producto. Esta prueba siempre es realizada antes de 
que el nuevo producto sea producido y comercializado. 
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7.0 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
.. 
- 7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 
El Jefe de Diseño y ·Desarrollo es el responsable de mantener los registros de todos los ensayos 
realizados. e identificar los cambios en los documentos revisados con letra negrita o resaltador, 
además de indicar en la parte superior del documento el número de revisión, número de ensayo y 
fecha del ensayo. 
Cada cambio realiza4o en el esquema experimental genéra un nuevo ensayo, el cual es revisado. 
verificado y validado por el Jefe de Diseño y Desarrollo, manteniéndose los resultados de 
revisión y validación en el registro REDP - 02 - DO: Registro de Desarrollo del Nuevo Producto 
y de validación en el registro RERV- 03 - DO: Registro de Resultados de la Verificación. En la 
revisión se evalúa el efecto de los cambios sobre las caracteristiéas del producto durante su 
desarrollo y posterior a ésta. 
7.4 Compras 
7.4.1 Proceso Cle Compras 
El Jefe de C?mpras y Almacén es el encargado de proveer a todas las áreas los p~:oductos 
solicitados a través del formato RESC - 01 - CA: Registro de Solicitud de Compras, y de 
verificar que el producto adquirido c;umple con los requisitos de compra especificados. 
Los productos que adquiere el Área de Compras y Almacén son: materia prima. insumas, 
artículos de limpieza, útiles de escritorios, envases. equipos y utensilios. Deb.ido a qúe alguno de. 
estos productos inciden de alguna manera sobre la calidad del producto final, se han establecido 
y se mantienen archivos para cada producto, identificados por el nombre del producto, el cuál 
contiene: 
- La información de compra del producto. 
- La información de la selección y evaluación de los proveedores 
• Proveedores calificados 
• Proveedores no ~ificados 
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7 .O REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
Para la selección de proveedores la empresa ha determinado los siguientes criterios: 
- lnsumos dentro de especificaciones. 
- Certificados de calidad. 
- Disponibilidad de insumos. 
.. Precio. 
- Transporte ad~ado. 
- Servicio confiable. 
- Formas de pago. 
- Garantía de producto. 
- Cercanía. 
Estos ·criterios ·$e enWentran en el fOrmato RESP ..: 02 - CA: Registro de Selección de. 
Proveedores, para lo cuál se ha establecido una escala de puntuación y en base al puntaje 
obtenido etJefe de Compru y Almacén selecciona a los proveedores de los productos a adquirir. 
Para la evaluación de los ~veedores seleccionados se tiene definido los siguientes criterios: 
-
-_ Entrega adecuada del prOducto correspondiente a las éSpecifieaciones. 
- Cumplimiento con fecha y hora de entrega. 
- Mantenimiento del precio competitivo, 
- Mantenimiento de la fonna de pagÓ. 
- Cumplimiento de la Garantla. 
Los. resultados de la eva!uáción mensual y las acciones tomadas, son regiStradas por el Jefe de 
Compras y Almacén en el formato REEP - 03 - CA: Registro de Ficha de Evaluación de 
Proveedore.s. utilizando .la escaJa de puntuaciQn descrita en dicho formato. 
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- 7 .O REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
Los registros para: la selecei(>n y evaluación de proveedores son almacenados en el árchivo del 
producto y clasificados por proveedor. -
·-
7.4;~ lnforma~ión de las compra_s 
El Área de Compras y Almacén en forma COQrdinada con el Jefe de cada área ha determinado los 
requisit9s pára la adquisición de la materia prima, insumo$ y prQductos, los cuales se mantienen 
archivados pór producto. 
L El Jefe de Comprlll! y Almacén mantiene la siguiente información para cada producto: 
u 
S 
A 
- Nombre del producto. 
- .. E~ficaciones técnicas. 
- Especificaciones legales y reglamentárias. 
- Información adicionaL 
La información adicional podrá incluir los proct4inüentos, procesos y equipos que mantiene el 
proveedor, así como la calificación del personal y el S.G:c. que mantiene la empresa. 
-
El Área d~ CompráS y Almacén ~ibe los · requéi'ÍJilie~itos de los P,roductos de. cada área 
mediante el formato RESC • .O 1 • CA: Registro de Solicitud de Compra, a partir de los éuides se 
planifica y prioriza las compras. Para realizar dichas compras se utili~ la información de compra 
y la información de los proveedores seleccionados para cada producto. 
7.4.3 Verif"aeacióa de los prOductoi compradOi 
El Jefe de Compras y Almacén es el encargado de realizar las inspecciones de los productos 
cómprados, pará asegurar de que éstos cumplan con los requisitos especificados en la 
infortnació~ de· compra. 
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La verjfi~ción de ht materia prima se realiza mediante el proceso de Acopio y Transporte a 
través del procedimiento PTI"R.-01-AC: Procedimiento para el Acopio, Transpone y Recepción 
de leche Cruda. 
Para los demás insumos se solicitan cenificados de calidad y se realizan inspecciones visuales al 
momento de la entrega del producto, verificando el nombre del productp, cantidades, fécha de 
vencimiento, número de lote; entre otros. según la nota de pedido hecha al proveedor. 
L 7 .S Producción y prestación dei .St!rvicio 
u 
-
7 .S.I Cootrol de la Producción y de la prestacióo del servicio. 
El Jefe de Producción planifica y lleva a cabo la producción, basándose en el Programa ·de 
Producción semanal estimado. 
El Área de Comercial a través del Departamento de Atención al Cliente, realiza la prestación del 
servicio al Cliente, utilizando como. información el catálogo de los productos donde se presenta 
la descripción de estos. 
Dentro del Área de Producción se encuentran los diferentes elementos que sirven de apoyo para 
la realización dé la producción, siendo estos: 
S - Los equipos e instalaciones di$eñados para la producción de productos lácteos: 
A 
- Las instrucciones de trábajo que describen el correcto manejo de los equipos y el deSIUTollo de 
actividades, que son controladas por el Jefe de Producción. 
En el Área de Producción y de Aseguramiento de la Calidad se lleva a cabo actividades para el 
seguimiento y medición del producto y/o proceso a través del personal designado y de los 
dispositivos de seguimiento y medición adecuados al producto y/o proceso (termómetro·s, 
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7.0 REALIZACIÓN DEL PROQUCTO 
bálanzas. termógrafos, entre otros). Los Jefes de las áteás mencionadas son los enc.atg;tdos de 
supervisar el cumplimiento. de ~actividades. 
La liberación de los productos .se realiza bajo la autorización del Supervisor de laboratori(), para 
asegurar la calidad del producto que se brinda al Cliente como resultado de la producción. 
7 .5.1 Válidacióa de l~s procesos de la producci~n y de la pmtación del ~ervicio 
Este ítem del M.G.C. no es apli~ble a la empresa PLUSA porque los productos resultantes del 
proceso de producci9n se pueden verificar mediante actividades de seguimiento y medición 
como se señala en el ítem 8.2.4 Segt.íimiento y Medición del Producto. 
7.5.3 IdentifiCación y Truabil.idad 
La empresa PLUSA ha establecido la identificación y trazabilidad de los materiales e insumos 
comprados. productos en procesó y productos t.erminados de la siguiente manera: 
- Materiales e insumos: Al ingresar los insumos o materiales a Almacé~ éstos son regiStrados en 
el formato REIM - 04 -CA: Registro de Entrada de Insumos y Materiales. el cuál considera los 
siguientes as~ctos: 
-
· Nombre del producto 
-
-
-
-
-
-
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7 .O REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
Los materiales e insumas son identificados. por el Supervisor de Compras y Almacén mediante 
etiquetas que contien~!l el nombre del producto y código de entrada del producto según .el 
registro REIM - 04 - CA: Registro de Entrada de Insumos y Materiale.s. como se indica en la 
siguiente figura: 
p 
L Materiales /lnsumos, 
u 
S N11mbre del produ~to: 
A 
:J Ct\<Ji~o del rcgiscro: ------
- Productos en oroceso: Para la identificación del producto en proceso se hace uso· de registros 
del Área de Producción y Asegii.ramiento de la Calidad. los cuales .identifican al producto según 
sea el caso por la Feéhll. Hora, N"Tanque cisterna, ~ailque de almacenamiento. W Batch, y 
destino del producto. Existiendo relación entre los diferentes registros y manteniéndQse un 
control a través de los. Planes de Calidad establecidos para el Área. de Producción. 
- Productos Terminados: La identificación de los productos terminados se realiza a través de .11n 
código conformado por el N°Batch y la fecha de producción del producto, el cuál es colocado en 
la etiqueta del producto. Esta información, así como el ti¡x> de producto, prCS4;11tación, etc, son 
registrados en el formato ~EPE - 06 - PR: Registro de Control del Embolsado, Envasado y 
Despacho del producto terminado. Este cQdigo pennite realizar la tw:abilidad del producto 
después de haber sido liberado. 
Se identifica el estado de conformidad del producto en proceso 9 terminado según lo estipulado 
en el próCedimienio para el cOntrol de productC) no conforme. 
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7.0 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
7 .5.4 Propiedad del Oiente. 
PLUSA presta servicio~ de pastéurización y embolSado de leche, según lo especificado en el 
contrato previo con el cliente. Para este servicio PLUSA realiza los cuidados pertinentes desde la 
recepción hasta e!. almacenamiento y despacho del producto terminado, manteniendo las 
temperaturas adec.taadas de refrigeración y los tratamienios térmicos establecidos durante la 
producción. Dé esta mane[a; la empresa protege y salvaguarda la materia prima que es propiedad 
· · del Cliente. 
En caso de que la leche se pierda, deteriore o se detecte que es inadeCuada para ser usada el Jefe 
.de Producción será el responsable de comunicar al Gerente General para que tome las acciones 
correspondientes del caso y comunique al proveedor lo sucedido. En el registro REPC - 05 -
CO: Registro de Propiedad del Cliente se detalla lo correspondiente al estado del bien de 
propiedad del Cliente, así. como las acciones tomadas ante cualquier situación. 
7.5.5 Preservación del Prodacto. 
PLUSA preserva la conformidad del producto durante el proceso a través del control de las 
actividadés de producción, manipulación, almacenamiento y envasado/ embolsado por los Jefes 
de área respectivos. Estas actividades son registradas en cáda punto de control determinado. 
S La confcmnidad del prQducto terminado d~e las instalaciones de la planta hasta la entrega ~1 
Cliente se preserva a través del control de las actividades de "despacho y transporte (Proceso de 
Distribución y Comerdalización} realizadas por_ el Supervisor de Despacho, en la cuál se toma 
en cuenta lo siguiente: 
- Una correcta manipulación de los productos por los operarios. 
- El uso de envases y_jabas adecuadas para la protección del producto. 
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-- -·.Mantenimiento de la cadena c;le frío durante el almacenamiento y a través de las cámaras de 
vehículos refrigerados. 
El Área de Compras. y Almacenes es la encargada de. preservar la confomi.idad de los insumos y 
materiales a ser utilizados én lá elaboración de productos. Los productos e insumos son 
preservados en almacenes adecuados a temperaturas especificas dependiendo del producto e 
insumo. De ser necesario. trasvasar el productQ. éstos son identificados y colocados en empaques 
adecuados para su preservación. 
L La leche .cruda se conserva a través de. los tanques del camión cisterna durante. el transporte 
desde su acopio en las instalaciones del proveedor y en los tanques de almacenamiento en planta. 
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7.6 Control de los dispositivos de seguimiénto y de medición 
PLUSA ha detemíinado las medícione$ necesarias y el seguimiento que debe realizar a. todos sus 
equipos e instrumentos para proporcionar evidencia de la conformidad de l9s productos con los 
requisitos que han determinado para cada uno. 
El iefe (!e Mantenimiento es el responsable de realizar el Programa de Mantenimiento y de 
Calibración anualmente para cada equipo e instrwnento; en coordinación eón los prgveedores 
respectivos. en caso de que éstos presten el servicio. Asimismo, es el encargado de delegar al 
personal que realizará las calibraciones y verificaciones de cada equipo ó instrumento. según el 
Programa r'nencionac;lo. 
El Área de Mantenimiento se asegura, de la validez .de las mediciones de los equipo.s e 
instrumentos mediante: 
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7 .O REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
a) Calibraciones y verificaciones a intervalos planificados según el tipo de equipo e instrumento y 
en función al tiempo de uso. Se mantienen registros de la calibración REMC - O 1 - MA: Registro. 
de Mantenimiento y Calibt¡¡.ción pára cada uno, d()nde se especifica la fecha de realización. el 
responsable o la empresa que lo realizó y sus firmaS, el trabajo realizado y ta firma de 
verificación. El Jefe de Mantenimiento es el responsable de verificar que la calibración se 
realice con patrones de medición l)ácional. internacional () alguna otra base. reconocida y el 
estado del equipo al finalizar la calibración. 
b) Ajustes o reajustes a los equipos e instrumentos realizados por e! Jefe de Mantenimiento o el 
personal designado por él; en el caso de ser necesario. 
e) Identificaciones del estado de calibr¡¡.ción. El Jefe de Mantenimiento o el personal designado 
verifica que una vez terminada la calibración en los equipos e instrumentos • éstos sean 
identificados mediante etiquetas. que indiquen la fecha de la últiíl'la calibración y el código del 
equipo e instrumento. Cabe. resaltar que cada área mantiene el Programa de Mantenimiento. y 
Calibración de los eq1.1ipós que se encuentran en SQ área. 
d) Protecciones contra los ajustes que pudiew~ invalidar el resultado d_e la medición. Para el caso 
de equipós. ~1 pei'SQnal de Mantenimiento es el único designado para realizar ajustes y para los 
instrumentos de rnedldon utilizados en Aseguiamiento de 14 Calidad. Producción y Diseño y 
Desarrollo. cada área es responsable de protegerlos adecuadamente . 
. . e) .Protecciones contra los daños y el deterioro de la. manipuláeión, el mantenimiento y el 
almacenamiento. Los Jefes de cada área determinan las medidas apropiadas de protección· para 
cada uno de los equipos ~librados. Asimismo.. se les imparten capacitaciones para el uso 
correcto de cada equipo e instrumento al personal que los utiliza 
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7.0 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
En el caso de detectarse un equipo que no está conforme con los requisitos establecidos; se 
evalúa y registra las acciones tomadas comQ. ~idencia en el formato REMC - 01 - MA: 
Registro de MantenúílientQ y Calibración. Asimismo, la órganiz.aéión toma l~ acciones 
pertinentes respecto al equipo y el producto afectado basándose en la trazabilidad de sus 
productos para identificar el lote afectado. 
El Área de Mantenimiento mantiene los regiStros de Mantenimiento y Calibración archivados 
por equipo e inStrumento. 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
8.1 Generalidades 
:!!:::~.-.~:~~~-~. . . . 
" .. ,.~ .• 
PLUSA planifica y tiene implementado los prm;esos de seguimiento, medición, análisis y 
mejora para: 
- La cottfo11t1Ü/41/. del proda~o: El seguimiento de la conformidad del producto es realizado a 
trav~s de todos _los registros del Área de PrQducción y ASeguramiento de la Calidad generados 
durante su producción. En cada punto de control se efectúa una medición del estado del proqucto 
para una determinada característica~ Estos-resultados obtenidO's son analizados por los Jefes de 
las áreas mencionadas para tomar las acciones correctiv~ y de esta forma mejorar 
cóntinuamente el proceso de producción. 
- La cottform#/lul del SÍSielltll ú Gestiótt ú la OlliJiul: Se realiza un medición a través de las 
audito~as de cali~ realizadas por el Equipo Auditor. Los res!lltados de estas auditorías son 
analizados por el Comité de la Calicbd para la toma de acci~mes córrectivas co.il la finalidad de 
eliminar las causas .de las no conformidades y de esta forma mejorar continuamente el S.G.C.. 
Implementada las acciones com:ct.ivas el Director del Comite de la Calidad realiza un 
seguimiento pata evaluar su efectividad. 
- Mejorar CQtttittlltiiMttte la qrc~ia del Sistema de G~ótt ú la (iúidllJJ: El personal de 
PLUSA esta comprometido con la mejora .continua del S.G.C, siendo el Gerente General quien 
evalua la eficacia del sistema para Ja .mejóra de la empresa. para lo cual el Director dél Comite de 
la Calidad entrega la información eorrespondiente del seguimiento, medición, análísis y mejora 
del sistema. 
8.2 Seguimieeto y medición 
8.1.1 Satisfacción del Oiente 
PLU:SA a través del área de Comercial realiza el seguimiento de la información relativa a la 
percepción del Cliente con respecto al cuinplimiéntó de sus requisitos. 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME.IORA 
En el D«;p~atnento de At~_ción al. Clieate, la recepcionista además de ofrecer y vender los 
productos. encuesta al. Clienté Tipo B (personalmente o por teléfono) SObre su percepción 
rC$pectO ál prOducto én $liS diferentes características~ la cual es llenada en el formato REPC -06 
- CO: Registro de. la Percepción del Cliente. 
La percepción de los Clientes Tipo A ~ obtiene a trav~ de los supervisores del Área de 
Comercial, quienes consultan al Jefe de lácteos de cada supermercado, tienda u hotel. En el caso 
de recibir una sugerencia o queja estas son llenadas en el formato REPC -06 - CO: Registro de 
la Percepción del Cliente. 
El Jefe. de Comercial establece tres indicadores para evaluat la percepción del Cliente siendo 
estos: 
Nivel de Velllas: (Jtiliza la infonnación de las ventas efectivas reaiizadas por el área de 
Comercial, obteniendo el registro RENV - 07 - CO: Registro del Nivel de Ventas. (Ventas 
brutas/semana) 
- Nivel de Devt~lllcioner.. Utiliza la información proveniente del registro REDE - 08 ·- CO· 
Registro de Devoluciones. (Devoluciones/semana) 
- Nivel de Sllli.'ifiiCción del Cliente: Utiliza la información proveniente de los registros R.EPC -Oó 
- CO: Registro de la Percepción del Cl.iente. 
S A p¡utir de estos indi<;adores, el Jefe de Comercial entrega un informe mensual al . Gerente 
General quien toma las acciones necesarias y asigna Íos recursos para asegurar el cumplimiento 
de los requisitos del Cliente. 
A 
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8.;0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MLIORA . 
8.2.2 Auditoría Interna 
, .. .. 
B:.:'.'»{_~~rJ;~\· :: .. . --. , · ·' -
- . ... :--· .. ~ 
El Comité de. la Calidad está cortfÍirmado por un Director, un Secretario y 4 miembros. Los 
equipos auditores se conforman a partir de los rni~bros del Comité de la Calidad, asegufándose 
de q~e éstos no aui:lit~n sus propias áreas y: que el proces<> de auditoría se realice en forma 
objetiva e imparcial, lo ~1 es controlado por el Director del Comité. 
PLUSA para la planificación y desarrollo de las Auditorías Internas ha establecido el siguiente 
procedimiento: 
Procedimi-ento oara la. Planificación y Desarrollo de Auditorías Internas: 
El presente procedimiento se encuentra ilustrado en la figura 4, el cual se describe a 
continuación: 
~ Elaboración del Programa de Auditorías 
El Director del Comité de la Calidad, planifica anualmente las auditorías internas para toda la 
organización. generando un Programa de Auditorias á pártir del epnocimiento del estado y la 
importancia de los procesos, las áreas de. la empresa y los resultados de las auditorías previas. El 
Director del Comité de la Calidad vela por el cumplimiento del Programa de Auditoría. 
- Aprobación del Programa 
E:l Director del CQmité de la Calidad entrega el Programa de Auditoría al Gerente General para 
su revisión y aprobación. 
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Figura 4: FLUJOGRAMA DE PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO DE LA 
AUDITORÍA INTERNA 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y _ME.IORA 
- Comunicación al Equipo A~ditor 
.El Director del Comité de la Calidad define a los equipos auditores y comunica el Programa de 
Auditoria. 
- Preparación de la Auditoría 
El Equipo Auditor define los criterios de la_ auditoria, pudiendo ser estos el Manual de la 
Calidad, Planes de Calidad, Procedimientos e lnstrucciones. los cuales son solícitados a la 
Secretaria del Comité de la Calidad (Secretaria de Administración). El Equipo Auditor revi.sa la 
doeumentadón entregada y el.abora una liSta de verifiéación y un Plan de AuditOJ:ia, 
- Elaboración del Plan de Auditoria 
El Plan de Auditoria ehiborado por el Equipo Auditor contiene: alcance, fecha, duración, equipo 
.auditor, itinerario .de las actividades a auditar, procedimiento(s) y árc:a correspondiente a la 
actividad que se va a auditar. 
- Comunicación al Área a auditar 
El Equipo Auditor entrega el Plan de Auditoria .al Jefe del Área a auditar una semana antes a la 
fecha propueSta para l.a auditoría. El Plan de AuditoriB; es revisado por el Jefe. de Área y de no 
~istir ~ingún incoi'IVeniente. oomilnica su conformidad al Equipo Auditór. En cásó de generarse 
algún cambio en el Plan ·de Auditoría, ambos coordinan para obtener la mejor solución, 
elaborándose. un nuevo Plan de Auditoria. 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME.IORA 
- Ejecución de la Auditoría 
....... r .. 
~-1iif 
~ 
- ' J .. ~ ... . .. 
El Equipo Auditor realiza la auditoria siguiendo el Plan de Auditoria en las instalaciones del área 
a auditar. La auditoria se realiza teniendo como base la lista de verificación anterionnenté 
preparada y algunas observaciones y/o preguntaS que. se puedan generar durante laauditoria 
Eñ el desarrollo de la Auditoria, el Equipo Auditor evalúa .la implementación y el mantenimiento 
eficaz del S.G.C. de la l!mpresa a través del cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 
9001 :2000. 
Al término de la auditoria el Equipo Auditor comunica al Jefe de Áréa la5 observaciones y no 
conformidades encontradas durante la auditori~. las cuales son registradas en el formato REOB -
02 - C'C: Registro dé ObserVaciones de la Auditoría _y REAC - 04 - CC: Registro de Solicitud de 
Acción Corréctiva (S.A.C). Estas S.A.C son entregadas para ser finnadas por el Jefe de Área, én 
señal de aceptación • 
- Elaboración del Informe de Auditoría 
El Equipo Auditor terminada la auditoria elabora un inforrtle de .auditoria el cual detalla la fecha 
de la revisión de la dpq¡mentación. las no conformidades encontradas; las observaciones y 
conclusio.nés de la auditoria. Además adjunta las S.A. e firmadas correspon(Jientes y el Registró 
de Observaciones, Este informe es entregado al Directo{" del Comité de la Calidad. 
S - Evaluación de la Auditoría 
A 
El informe de ~orla entr~ado por el Equipo Auditor es n:visado en conjuntQ con el Director 
dél Comité de la Calidad eñ una reunión, en donde se evaJ(ia el proceso de auditoria, las 
observaciones y las S.A. C. generadas. 
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8~ MEDICIÓN," ANÁLISIS Y ME.IORA 
En e:aso de detectar,se que las S.A.C. generadas sean reiterativas o no presenten evidencia 
p sufi.cj~nte para ser una no conformidad, serán elaboradas nuevamente. En el desarrollo de ésta reunión, la secretaria del Comité de la Calidad toma los apuntes 
respectivos y culminada la reunión procede a registrar la asistencia de los participantes en el 
formato REAR- O 1 - CC: Registro de Acta de Reunión del Comité de la Calidad. 
-
Distribución de las S.A.C. generadas 
Las S.A.C. g~eradas durante el proceso de auditoría son distribuidas por la Secretaria del 
L 
Comité de la Calidad a los jefes de Área correspondientes. El tratamiento y seguimiento de las 
S.A. C. generadas se realiza de acuerdo al Procedimiento para las Acciones Correctivas. 
8.2.3 Seguimiento y Medición de los procesos 
El seguimiento y medición de todos los procesos de PLUSA se realiza a través de: 
PROCESO AE8PON8A8LE MEOICIOH TECNICA FRECUENCIA REGISTRO 
ESTADISTICA 
OIRECCION ·~·G9neral ....... de cgnplimiento Olepna de s.m.tl'al ' lnfonne de la 
·~ a- R~ por la Oirecci6n 
u RRHH Adminialrador ~ de cumplimiento Diegrwn8 de s.m.lral C811ificados de ~ del .ProcJama de a- Cap8C11aeión 
ATENCION AL Jefe de Comen:ial ....... de utisfacción eurv.x-Y M~ REPC-06-CO 
CUENTE del cliente Registro de 
perCepciQn del 
cliente 
ACOPIO y Jefe de Volumen. acopiMio Gnifico Pie Semanal RETR.01·AC 
TRANSPORTE A8eglnnHniD Nolumen ~~~~anl8do Registro de Acopio, 
de la Calidad Transporte y 
Recepción da 
leche Cruda 
OISTRIBUCION y SuperviSór de N" Notas de pedido Diagrama de M-.al REPE~PR 
COMERCIAUZACION [)eapaci1!l atendidael N" notas de Barrae Registro ~ Conlrol 
pedido recibidas del Enibolsadal 
S Envaado y Oa.pacho de PT. PRODUCCION Jefe de Nivel de cumplimiento Oíagrwna de Semanal Registro de 
Pnlducci6n del Progt8ma de Barras elaboraciOn de 
Procbx:iOn aroduciDa 
DISENO y Jefe .de Olullo y Nivel de c:umpliniento Oíagrwna de M__, RERV.Q3.00 
DESARROLLO Oearrallo del p,q¡r.,.. de 8arTaa Reg'-lnl de 
~ R.ultados de la 
Verific:acj6n 
COMPRAS Jefe de Compraa Nivel de cumplimiento Oiagnima de Semanal RESC-01-CA 
de las solic:iludee de Batras Registro de 
compra Solicitud 
1 Com¡na 
de 
MANTENIMIENTO Jefe de Nivel de cumplimiento Oiapna de M-.al REMC-01-MA 
A Mam.nimiento del Programa de Batras Regislrp de Mllll!enimiento y Mantenimiento y Caibracion8a CaKbnición 
. . 
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8.2.4 Seguimiento y Médición del producto 
El Jefe de Aseguramiento de la Calidad a través de los registros de los Planes HACCP y Plá.nes 
de Calidad ha determinado los puntós de control y el tipo de á.nálisis (microbiológicos y 
fisicoquimico_s) en laS' diferentes líneas, para verificar el cumplimiento de los requisitos del 
produCto en proceso como terminado. 
Las Áreas de Aseguramiento de la Calidad, Producción y Comercial son las encargadas de 
mantener los registros para la medición y seguimiento de los productos durante todo el proceso 
de producción desde la recepción de materia prima hasta producto terminado. 
Los registros que mantiene el Área de Aseguramiento de la Calidad, contienen lós limites 
críticos del producto y por medio de los resultados obtenidos de los análisis, el Jefe de 
ASeguramiento de la Calidad verifica la conformidad del producto con los criterios de aceptación 
establecidos. El registro que mantiene el Área de Comercial ~ite-~urar la preservación del 
producto terminado hasta la entrega al cliente. 
8.3 Control del Producto No Confonne 
PLUSA ha establecido el siguiente procedimiento para la identificación y control de los 
productos no conformes: 
Proceclimiento oara el Control de Productos No Confonng: 
El presente procedimiento se encuentra ilustrado en la figura S, el cual se describe a 
continuación: 
- Detenninación de los_ ~uisitos y especificaciones de u11 producto 
Los requisitos y especificaciones para un insumo, materia prima, producto en proceSo y producto 
terminado, se encuentran determinados en los planes de calidad, planes HACCP y registros de 
calidad; los cuáles son comunicados y están al alcance del personal de las· diferentes áreas. 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MLJORA 
Figura S: FLUJOGRAMA DEL CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES 
Detenninar los Requisitos y Especificaciones de un Producto 
{ln$Umo, materia prima, producto en proceso y tenninado) 
SI 
Tornar acción 
Autorizar su uso (insUIÍIOS o 
materia prima) 
o libcraJ\(produéto en proceso 
o terminado) 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MLIORA 
- ·oetec:ción del P~ucto No conforme 
Un producto No COnforme se caracteriza por ~ceder los límites críticos o especificaciones 
establecidos en los documentos antes mencionados o por 'el incumplimiento de algún requisito 
establecido para su \JSO. 
- Acción a tomar 
El responsable de d~~ el producto no conforme pu~e proceder de la siguiente .manera: 
• Tomar una acc:ión inmediata 
En el caso que .esté determinada la acción en algún documento, se procede a realizarla y se 
registra en el formato RENC-03-CC: Registro del Producto No Conforme, 
• Identifica y separa el producto no conforme 
En el caso de que. la acción a tomar no esté. detinidll; se procede a separar e identificar el 
producto con una etiqueta Roja "P~OD:UCTO NO CONFORME". Seguidamente se 
comunica al Jefe de~ Área quien decide el destino del produáo no conforme, pudiendo: 
-Autorizar su uso (insumo o materia prima) 
-Liberar el producto( en proce$0 o terminado) 
-Eliminar ~1 ptQduéto no conforrile. 
La decisión es registrada en el RENC -03-CC: Registro del Produt:to No Conforme. 
8 • 4 Análisis de datos 
Los Jefes de Área entregan al Comité de la Calidad información sobre el desempeño de sus 
áreas. respecto al .S.G.C para ser analizados y evalua!los en las. reuniones del Comité de la 
Calidad. 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
El Director del Comité de la Calidad entrega un informe mensual respeeto al desempéñd y 
eficacia del S.G.C de la empresa al Gerente General, asimismo realiza el seguimiento de los 
indi~ores definidos para los procesos del SGC. 
En las Reuniones de Revisión por la Dirección, se analiza y se evalúa toda la información 
recopilada;. así C()Jllo se determina el nivel de cumplimiento de los objetivos globales e 
indicadores de proceso. 
8;5 Mejora 
8.5.1 Mejora co.ntinua 
PLUSA ha conformado Wi Comité de la Calidad para evaluar de manera constante la mejora del 
S.G.C. establecido. Este Comité mantiene reuniones planificadas en las cuales se hace úso de la 
política, objetivos de la calidad y los resultados de las auditorías internas de calidad; que en 
(onna conjunta con las acc::iones correctivas y preventivas tomadas. asi CQmo sugerencias 
derivadas de la reuniones de la Revisión por la Dirección y propuestas de mejora planteadas por 
lo.s Jefes de cada área, permiten mejorar continuamente la eficacia del S.G.C. 
Con el fin de poder cuantificar la mejora y la eficacia del S.G.C. establecido. el Director del 
Comité de la Calidad realiza un análisis de los datos proporcionados por los Jefes de área 
respecto al desempeño de los-proc::esos del SGC .. 
S 8.5.2 Acción correctiva 
A 
PLUSA toma acciones correctivas con el fin de eliminar la éalJSa de no conformidades que se 
presentan durante la gestión de la .empresa y las detectadas en las Auditorias Internas con el 
objeto de que el problema no V\lelva a Qc::umr. 
Se ha establecido un procedimiento documentado para las ac:Ciones correctivas: 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
Procedimiento para Ac:c:iones Correctivas: 
El _pre$ente procedimiento se encuentra ilustrado en la jigllra ~. el cual se describe a 
continuación: 
Figura 6: FLUJOGRAMA PARA LAS ACCIONES CORRECflVAS 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME.IORA 
a. Detección del problema o No conformidad 
El Jefe de area detennina la existencia de una no conformidad detectada por él o por su ~nal 
y lo registra en el fonnato REAC - 04- CC: Registro de Solicitud de Acción Correctiva que 
previamente solicita al Comité de la Calidad. 
En el caso de que la no conformidad sea detectada durante una Auditoría Interna. el Equipo 
Auditor redacta la S.A.C. en el fonnato REAC - 04 - CC: Registro de Solicitud de Acción 
Correctiva la cual es comunicada y entregada al Comité de la Calidad, para su evaluación. 
La Secretaria del Comité de la Calidad se encarga de entregar una copia de las S.A. C. generadas 
a los Jefes de Área correspondientes. 
b. Determinación de las causas de la No Conformidad aisteate 
El Jefe de Área identifica y determina las causas que pueden originar la no confonnidad junto 
con su personal y otros Jefes de Área involucrados según sea necesario, eligiendo posterionnente 
la causa raiz a travéS del uso de las herramientas-de la c;alidad. 
Las herramientas de la calidad utilizadas para la detección de las causas son : Tonnenta de ideas. 
Diagrama de lshikawa (Ca~;~sa- Efecto). Matriz de selección, Árbol de decisiones. Diagrama de 
Pareto, entre otrqs. 
S c. Determinacióa de las acciones correctivas necesarias 
A 
El Jefe del área de donde se· detecta la no confonnidad. determina las acciones correctivas 
necesarias para eliminar la causa raíz identificada. Estas acciones que toma se basa en el 
conocimiento adquirido de experiencia y capacitaciones que brinda la empresa a todo los Jefes 
de Área. 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME.JORA 
Las acciones correctivas propuestas son registradas por el Jefe de Área en el formato REAC - 04 
- CC: Registro de Solicitud de Acción Correctiva. 
Para el caso de Auditorias Internas. el Jefe de Área cuenta con un plazo de una semana para 
proponer las acc.iones correctivas y entregarlas al Comité.de la Calidad. 
d. Evaluación de las acciones correctivas 
El Comité de la Calidad evalúa las acciones correctivas propuestas de las SAC. entregadas por 
el Jefe de Área; teniendo en cuenta la efectividad de la eliminación de la .no C<>nformidad y la 
viabilidad económica; registrando el resultado de la evaluación en el formato REAC - 04 - CC' 
Registro de Solicitud de. Acción Corre.ctiva. El Director de la Calidad es el responsable de 
decidir sobre la implementación de las acciones correctivas. 
En ~ de requerir una mayor inversión para la elimina~ón de la no contormidad. el Comite de 
la Calidad comunica a través de un informe al Gerente Generál para su aprobación. 
e. Implementación de las Acciones Correctivas 
De ser positivo el resultado de la evaluación. el Jefe de Área impl~enta las acciones correctivas 
para eliminar la no contormidad detectada en su área; En algunos caso!!, la implementadón 
involucra a otras áreas. para lo cua! coordina c9n los Jefes respectivos. 
S f. Registrar los resultados. 
A 
El Jefe de Área es responsable de registrar los resultados obtenidos de la implementación de las 
ac.ciones correctivas tomadas en el formato REAC- 04- CC: Registro de Solicitud de Acción 
Correctiva y de proporcionarlos éuando el Comité. de Calidad lo requiera. 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME-JORA 
De producirse algún cambio en una instrucción de trabajo, orden de producción o especificación 
del producto, se cambiará de forma inmediata como se especifica en el Procedimiento para el 
Control de Documentos y el Procedimiento para el Control de Registros. 
g. Revisión de las acciones correctivas tomadas 
EI ·Director del Comité de la Calidad dentro. de un plazo máXimo de un mes revisa que las 
acciones implementadas sean efectivas eliminando las no conformidades y sus causas. De 
comprobarse su efectividad las S.A.C son cerradas y de no ser así se establece un nuevo plazo 
para la siguiente verificación. 
8.5.3 Ac:c:ión preventiva 
PLUSA toma acciones preventivas con el fin de eliminar la causa de no conformidades 
potenciales para prevenir su ocurrencia. · 
Se ha establecido un procedimiento documentado para las acciones preventivas: 
Procedimiento para Ac:c:iones Preventivas: 
El presente procedimiento se encuentra ilustrado en la figura 7. el cual se describe a 
continuación: 
a. Detección de. la No conformidad potencial. 
El Jefe de área determina la existencia de una no conformidad potencial detectada por él o por su 
personal y lo registra en el formato REAP - 05 - éC: Registro de Solicitud de Acción 
Preventiva que previamente solicita al Comité de la Calidad. 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME.IORA 
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Figura 7: FLUJOGRAMA PARA LAS ACCIONES PREVÉNTIVAS 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME.JORA 
b. Determinación de las tausas de la No Conformidad existente 
El Jefe de Áfeá. identifica. y detennina las causas que pueden originar la no conformidad 
potencial junto con su personal y otros Jefes de Área involucrados según sea nece~o. eligiendo 
posteriormente la causa raíz a través del uso de las herramientas de la calidad. 
Las herramientas de la calidad utilizadas para la detección de las causas ~on : Tormenta de ideas. 
Diagrama de lshikawa (Causa- Efecto), Matriz de selección~ Árbol de decisiones, Diagrama de 
Pareto, entre otros. 
e:. Determinación de las ac:c:iones preventivas necesarias 
El Jefe del ·área de doode se detecta la no conformidad potencial. determina las acciones 
preventivas necesarias para eliminár la causa raíz identificada. ~ acciones que toma se bas¡¡ 
en el .conocimiento adquirido de experiencia y capacitaciones que brinda la empresa a todos los 
Jefes de Área. 
Las acciones preventivas son registradas por el Jefe dé Áreá en el formato REAP - 05 · CC 
Registro de Solicitud de Acción .Preventiva. 
d. [valuación de las ,Ac:c:iones Preventiva!! 
S El Comité de la Calidad evalúa las acciones preventivas propuestas de la S.A.P entregada por el 
Jefe de Área; teruendo en cuenta la efectividad de la eliminación de la no conformidad potencial 
y 1~ viabilidad económica, registrando el resultado de la evaluación en el formato REAP - OS -
CC: Registro de Solicitud de Acción Preventíva. El Director de la Calidad es el responsable de 
decidir sobre la implemen~ión de las acciones préventivas. 
A 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME.IORA 
En caso de requerir una mayor inversión para la eliminación de la no conformidad potencial,. el 
Comité de la Calidad comunica a través de un informe al Gerente General para su aprobación. 
e. Implementación de las Ateiones Preventivas 
De ser positiva el reSultado de la evaluación, el Jefe de Área implementa las acciones 
preventivas para eliminar la no conformidad potencial d~ectada en su .át~. En algunos ~s. la 
implementación involucra a otras áreas, para lo· cual coordina con los Jefes respectivos. 
L r. Registrar los resultados 
u 
S 
A 
El Jefe de Área es responsable de registrar los resultados obtenidos de la implementación de las 
acciones correctivas tomadas en el formato R.EAP - 05 - CC: Registro de Resultados de la 
Acción Preventiva y de proporcionados cuando el Comité de Calidad lo requiera. 
De prqducir$e algún cMtbiQ en una instrucción de trabajo, orden de producción o especificación 
del producto, se cambiará de forma inmediata c<lmo se especifica en el Procedimiento para el 
Control de Documentos y e.l Procedimiento para el Control de .Registros. 
g. Revisión de las acciona pre\tentivu tomadas 
El Director del Comité de la Ca.lidad dentro de un pl~o máximo de un mes revisa que las 
acciones implementádáS sean efectivas eliminando las no cOnformidades potenciales y sus causas. 
De comprobarse su efectividad las S.A.P son cerradas y de no ser así se establece un nuevo plazo 
para lá siguiente verificación. 
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FABRICACIÓN DE QUESO FREsco-
l. OBJÉTIVO 
Estandarizar y mejorar el desempeño del proceso de fabricación de Queso Fresco. 
2. ALCANCE 
.. ;. ... 
' • :, . 
-.·-·/-~ 
El presente Plan de Calidad abarca desde el acopio de materia prima hasta la Comercialización 
del producto terminado. 
3. ORGANIGRAMA 
Comitit de la 
Calidad 
mm. Jefe de e~~ 
Adm. = Administración. 
_!r ~.[XI 
L.~=:~J "--.........,.,.,.. 
e y A = c;9DIJ!!liS y AlnJaam. 
Com. = Comércial. 
PrOO. • Producción. 
Mant. =· Mantellimicmto. 
Alleg.Cuf.. = Allegurailiielllo de la Calidad 
D y D. = DiliCOO y Desarrollo 
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FABRICACIÓN DE QUESO FRESCO 
p 4. PLAN DE CALIDAD 
L 
u 
S 
A 
El presente; plan de calidad se desarrollará según la siguiente estructura: 
PLAN 
DE 
CALIDAD 
COPIA 
CONTROLADA DE: 
ELABORADO POR: 
EE. 
OBJETIVO 
·- MEJORAR 
ESTANDARIZAR EL 
DESEMPEÑO 
.. 
1 
PROCESO 
~, 
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DESCRIPCI0N DEL PROCESO MEDICIÓN V SEGUIMIENTO DEL PROCESO INSPECCION V ENSAVO·DEL PROCESO 
ENTRADAS SALIQAS CARACT. METO DO LIMITE RESP. CARACT. FRECUENCIA RESP. 
A SUBPROC!;SO· DEL AREA CLAVE DEL DE cRincoDE DOCUMENTOS DEL DEL DE ~CUMENTO DEL 
SUBPROCESO SUBPROCESO PROCESO CONTROL CONTROL CONTROL .CONTROL ANÁLISIS CoNTR()L 
Acopio. Instalaciones Temperatura Térmico Máx. 7"C 
lnspecci6f1 
Diaria P.RLG - 03 - AC 
Leche transporte y Leche del proveedor (Cam•ón Cisterna) PRTR -01-AC visual PRA0 - 04-AC 
recepción de Transportista Analista entera transportada y de \,lolúmen RETR - 01- AC Análisis RELD - 06 - AC 
teche. cruda Volumétrico Máx. 10 000 1! Semanal 
recepción (camión Cisterna) microbiológiCo REAM - 07 -AC 
+ Inspección PRLG -03-AC Sup. Lab. 
Leche 
11 1 
Estado de filtro 
Diaria 
Filtración Leche V1sual Sin rotura PRTL-01 - PR visu.al PRAO -04 - AC Operario. 
transportada filtrada Pre-tratamiento Impurezas retenidas V1suat Escasa •. Mediana Análisis RELD - 06 - AC Analista Sem;~n.al 
cantidad microbiológico REAM -'07- • AC 
lnspeccióil 
Diaria PRLG-03-AC 
Sup Lab. 
Leche 1 Er¡lriamiento 1 Leche íemperatura Térmic:q PRTL - 01 - PR. visual PRA0 - 04 · AC Máxs··c Operario 
l1ltrada enfriada Pre-tratamiento (Termógralo) REEP - 01 - PR Analisis RELD • Q6 - AC Analista Sema!lal 
INEN-01 - PR microbiológico REAM-07 - AC 
+ Inspección Diaria PRLG - 03-AC Sup. Lab. 
Leche 
Almacenamienló 1 Leche- Vol~men Visual Máx. 500011 PRTL- 01 - PR visual PRAÓ -04 - AC 
enfriada 
Operario 
Análisis almacenada Pre-tra(am\!!llto Temperatura Térmico Máx. s·c REAL· 02 • PR RELD - 06 - AC Analista Semanal 
microbiológico REAM -07- AC 
.. Inspección Diaria PRlG-03-AC 
Sup. Lab 
Leche Estandariza!:ión Leche PRTL-01- PR 
visual PRAO - 04 • AC Operario 
almacenada estandarizada Pre-tratam~nto INES · 02 • PR Análisis RELD·OO · AC Analista 
1 
Seman·al 
microbiológico REAM · 07 -AC 
+ Inspección Diarlli PRLG - 03-AC Sup Lab. 
Leche 
Pasteurización 1 Leche Temp. Calentamiento Térmico 72- 74"C PRTL • 01 - PR v!sual PRA0 - 04 · AC Operario 
estandanzada pasteurizada Tratamiento Temp. Enfriamiento Térmico 30 -32"C REEP-01-PR AnáliSis Semanal REL0 - 06 - AC 
Analista 
+ Térmico INPA - 03 - PR mitrobiológico REAM · .07 · AC 
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• 
lnspecci_ón 
Di.aria Sup. Lab. 
Leéhé pasteurizada Acondiciona- 1 Leche Queso fresco PRQf . 02 • PR Maesaro. visual PRlG - 03 - AC 
miento Peso (CaCI2), Gravimétrico 80 ··200 mglkg CaCI2 acondicionada REQF - 04 - PR quesero AMI lisis RELO - 06 - AC 
1 
Semanal Analisla 
microbiológico 
.. Temperatura Térmico 3s•c - 3s·c 
Leche acond. 
Coagulación 1 Queso !resto Ttempo Ttempo t0-15min PRQF- 02 • PR Maestro Cl!ajada 
cua¡~ Peso (Cuajo) Gravim_étrico 2.5gl100.11 REQF - 04 - PR quesero 
1 
.. 
Cua¡ada Corte de l Cuajada cortada Queso fresco PRQF -02 • PR Maestro Cuajad·a TécniCa de corte Visual Secue_ncia INCC - 04 · PR -quesero 
1 
• 
Movomoento 
1 era Agitación 1 
Manual Suave y Lento 
Cuajada cortada Granos de cuaJ.ada Queso lresco de grahos PRQF-02 - PR Maesaro 
Suero Toempo Visual 6 -Bmin. REQF -04 - PR quesero 
1 
.. Granos· 
Gran0~ de cua¡ada 1 er Desuerado 1 desuerados Queso fresco Volúmen retorado 20. 25% Vol. Tina- PROF - 02 - PR Maestro 1 Visual 
Suero Suero remanente quesero 
1 Suero eliminado 
Granlls • Movimoento .Manual Fuerte y desuerados 
2da Agitación 1 Granos agitados. Queso frescp 
de granos Medianamente PRQF - 02 • PR Maestro 
Suero Su_ero·agitado. rápido REQF - 04 · PR que$1!ro. 
remanente 1 Tiempo Visual 5-6min 
• Granos Granos. agolados 2do. Desuerad0. , des u erados Queso fresco Volumen retorado Visual Al nivel de granos PRQF - 02 - PR Maestro 
S\le·ro agolad.O Suero remanente (50. 60% Vo.l. Tona quesero 
+ Suero eliminado - --- - --
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Granos 
!lesuerados Granos salados Pe59 de sal Gravirtlétrieo 2% Vol. Leche PRQF - 02- PR Maestro 
Suero remanenle 
Salado. y 
1 
Suero remanente Queso Fresco REQF -04- PR mezClado quesero 
Sorbato de Potas•o sal_ado Tiempo de mezClado Visual 5-7 min 
Sal 
• 
Ue.riado de moldes Visual aprox. 3 cm sobre 
Granos salados, 11 ~deadoy 1 ~des .de quesos el vol. del molde PRQF - O< -PR Maeslro 
Suero remanente Volleado Suero· eliminado Queso F re seo REQF • 04 - PR queseró Tiempo de volleado Visual ·10- 15min 
• Inspección Diana PRLG - 03 - AC Sup. Lab 
Moldes de q\J<!S<;>s 11 Retrigerac~n 1 Moldes de quesos · Pre-Camara TemperaluJa Térmico 4-7 ·e PRAP - 03 - PR Operario ViSI!al PRAQ - 04 - AC 
refrigerados RETE · ·as - PR .Ana lisis Semanal 
RELD-06 - AC 
·Analista 
microbiológico REAM - 07 - AC 
Inspección 
,, T éinperatura Térmipo 4-7"C visual Diaria PRLG - 03 --AC Sup. Lab 
Moldes de quesos l Embols_ado 1 Quesos· Embolsado PRAP - 03 - PR PRAQ - 04 - AC Operario 
refngerados embolsad.os Disllibución en jab¡¡s Visual 6 quesos 1 jalla· RETE · OS - PR Analisis RELD-06 - AC 
microbiológico Semanal REAM - 07 - AC Anal isla 1 
,, TemperaiUra Térmico 4-7 ·e Opera rió Inspección PRLG -03 -Al:: 
Almacenamienlo 1 
Diaria Sup. Lab. 
Quesos ·Quesos Camara de PRAP - ·03- PR visual PRAQ • 04 - AC 
emb9tsados almacenados Derivados Dislribución en camara Visual Orden de salida RETE - 05 - PR Supervisor An;ilisis RELD - 06 - AC Semanal Anallsla 
de Despacho microbiológico REAM • 07 - AC 
• Camara de Temperatura Térmico 4- i·c Transportista Inspección Diaria PRLG . Qj - AC Quesos Distribución y Quesos VehícUlOS e PRDC - 01 -CO visual PRAQ • 04 - AC Sup. Lab 
almacenados C<;>merqalizacj6n distribuidos Instalaciones Dlslribi!Ción en Visual 5 jabas./ columna REIT -01 - CO Supervisor Ana lisis RELD - .06 - AC 
camara de vehic~lo 
Semanal 
del Chenle de Despacho microbiol6g.ico REAM -07- AC Ana lisia 
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SUBPROCESO SUBPROCESO SUBPROCESO PRODUCTO CONTROL MEDICIÓN A TOMAR CONTROL CONTROL ANÁUSIS CONTROL 
Lecne pasteurizada Acóndiciona- 1 Leen e Temperatura 3s·c -3s·c PRQF-.02-PR Maestro Análisis cada 3 ellas PRII:,02-AC 
11 miento 
Term6me.lrq Enfriar Sup. Lab 
CaCI2 aeondicionada REOF-04-PR quesero microbiológico (de 1 balctil REAF-04-AC 
1 
.. 
Leche acond. Coagulación 1 Cuajada Consistencia Blanda ract!)y PRQF-OÍ-PR M;~estro Mayor .tiempo 
Cl!i!io Visual quesero 
1 
.. 
Cuajada· Cona de 
1 
Tama~ode 2 cm ·por lado PRQF-02.-PR. Maestro Cuajada Cuajada corlatla· V1s.ua1. cua¡ada (cubica) !l11esero 
1 
.. 
+ 
Cuajátlá corlada 1 era -Agitación 1 .Granos de Cons1s1encia· Tacto y Oism1nuir t iemp<:~ <le Maestro. Semi - Blanda PROF-02'PR 
·cuajada deJos granos Visual segunda agitación· quesero 
1 Suero 
Granos de· • Gran!)$' 
cuajada ler Desuerá(lo· ·1 desuerados PRQF-02-PR 
Suero S.uero iema.nente· 
1 Suero. eliminado 
Granos .. 
desuerados 
2da Agitación 1 Granos agitar;jc¡¡$ Consistencia Se.mi -.Firme Tacto y Mayor t1empo PROF-02-PR Maesuo 
Su.erd suero agitaclo Punto de secadc Medio Visual quese.ro 
remanente 1 
• 'Granos Gr;mos agitados 2d.o Desuerado 1 desuérado~ PRQF-02-PR 
Suero agitado Suero remanente 
Suero eliminado 
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DESCRIPCION DEL PROCE$0 MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL PRODUCTO IN$PECCION·Y ENSAYO DEL PRODUCTO 
ENTRADAS SALIDAS CARACT. LIMITE EQUIPO CORI!ECCION RESP. C~CT. FRECUENCIA RESP. 
A SUBPROCESO DEL CLAVE DEL CRiTICOD.E DE o ACCIÓN DOCUMENTOS DEL DEL DE D<l<;UMENTO DEL 
SUBPROCESO SUBPROCE;$0 · PROO!JCTO CONTROL MEDICIÓN A TOMAR CONTROL CONTROL ANAL,ISI~ C.OHTROL 
Acopio. 
\ 
Leche transporte Y· Leche Temperat~ra Max 6 •e TermómelrP Rechazar PRTR.01 -AC Análisis DiariQ PRTR-01-AC 
recepción ·de Analista Sup. Lab 
entera lecfie cruda recepcionada Acodez 14 -16 ' O Por titulaCión Rechazar RETR.01-AC Fisicoquimico RETR-01 -AC 
Microtilológico Mel\sualmente REAC•02-AC 
,, 
Leche 
1 
Filtración 
1 
Leche Leche sin ·Refiltrar PRTL-01 -PR 
recepcionada filtrada impurezas (Según ·et sucproceso1 •, 
.· 
~ 
. ; 
,¡, 
Leche Enfriamiento 1 Leche Reenfnar 
PRTL-01 -PR 
Temperatura Operario 
filtr.ada enfriada (Sogün el subptocesol 
1 
+ 
Leche Almacenamiento Leche 
PRTL-0 1-PR 
Temperatura Operaño 
enfriada almacenada 
1 
+ o/o Gr.-sa 2.9 -3.1% BuUrómetro 
Lech·e 
l;standanza·ción 1. Leche 
Densidad 1 029· 1 034 glcc Lactodensime&ro PRTL-01 -PR Operano 
almacenada estandarizada % Sólidos 12-13 S% Cálculq REES-03-PR 
1 Totales matemático 
• Corregir ia T • Leche 
Pasteuñzación 1 Leche 
Reprocesar PRTL-01 -PR Análisis cada 3 dias PRIE•02-AC 
Temperatura Operario $_up l.,ab 
estandañzada pasteuñzada tSegún ets..,cprccesc) Mocroboológico (de 1 _batch) REAP-Q3•AC 
+ 
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Granos 
clesuerados 
1 
Granos salados Cons1stencia Firme Tacto PRQF·02~PR Maestro· 
Suero remanente 
Salado y 
Suero remanente Seco Visual Mayor tiempo mezclado Punto de Meado quesero 
$orbat<> C:S. PotasiO salado· Sabor salado Caractaristico Sensorial 
Sal 
+ 
Granos salados 1 ~eadoy 1 Moldes de Forma Cillndrico Visual PRdF-02·PR Mae,tro AnáliSis cada 3 días PRIE-02·AC Volteado Sup ~ab Suero remanente quesos quesero Microbiológico (de 1 batch) REAF·04·AC 
Suero eliminado 
+ 
Moldes de 
1 Relrigeración 1 
MOldes de PRAP·03·PR Anéllsis cada a .diás PRIE-02-AC 
T einperatura 
(de 1 batch) 
.Sup. Lab 
quesos quesos Microbiológico REAT-OS-AC 
relrigerádos 
Presentación Ausencia de Visual Cambiar de bólsa 
Moldes de r roturas 
quesos 
1 EmbolsadO 1 
Quesos ·Peso ·Neto 24S g . 2S5 g Balanza PRAP-03-PR 
reirigerill!!lS embolsados REPE·06·PR 
Operario 
49S g •. sos g 
990 g . 1010 g 
2990 g. '3010 g 
, AnéliSis 
Diario 
Quesos Almacenamiento Quesos 
PRAP-03-PR Fisieol¡uimico PRIE-02-AC 
Temperatura 'Operario Sup Lab 
embolsadc¡s ¡~lmacenados Ana lisis c;.da· 3 dias REAT-OS·AC 
MICtobiotógico (de 1 batch) 
+ 
Quesos Distribución y Quesos PRDC-01 -CO Supervisor 
ComerclalizaciOn Presentación Aceptable Visual Camb1ar quesos almacenados dis.tnbUidos REPE·06·PR de Despacho 
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FABRICACIÓN DE QUESO FRESCO 
5~ DOCÚMENTOS DE HFERENCIA 
Lós proCedimientos, registros e instrucciones utiliza/Jos par~ el desarrollo del Plan de Calidad 
para el PrOCeso de Fabricación de. Queso Fresco son esquematitados en el siguiente cuadro. 
6. IDENTIFICACIÓN DE REC(JRSOS 
!>ara el desarrollo del siguiente Plan de Calidad se requiere de los siguientes recursos: 
- Lista de proveedores. de : 
• Materia prima: Leche !Tesca. 
•· lnsumos: Clomro de calcio, Cuajo, Sal, Sorbato de potasio. 
- Materiales de laboratorio y Reactivos para amilisis tisicoquimicos y microbiológicos. 
- Materiales párll la elabo~ión de queso fresco: tinas, liras, pala, mesas de acero ino;l!:idable, 
rejilla y moldes. 
- Materiales de limpieza (escobillas, escobillón, manguera, baldes, .entre otros). 
- Sustanci~ químicas de limpieza (detergente, desinfectantes, otros). 
- Agua (fria y caliente). y vapor. 
- Equipos para proceso de fabricación del queso fresco: Tanques, intereambiador de calor, 
pasteurizádQr, bomba, .tuberías y accesorios de tuberías. 
- Herramientas-de medición: termómetro, reloj, balan-za 
- Registros ·de Producción. 
- Registros de Aseguramiento de la Calidad. 
Instalaciones: Laboratorio. 
Sala de Queso. 
Cámaras de refrigenación. 
Cámaradeembolsádo. 
Cámara de almacenamiento de producto terminado~ 
- Camiones cisternas refrigerados 
- Vehículos de traru¡porte de pl-ocluctos termin¡¡dos. 
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1 DOCUMENTOS DE REFERENCIA 1 
-1 ; 
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.. 
PROCEDIMIENTO REGISTROS INSTRUCCIONES 
CÓDIGO NOMBRE CODIGO NOMBRE CÓDIGO NOMBRE 
RETR -01 - AC ReghWo de Acopiq, Transporte y Recepción de Leche Cruda 
PRTR -01-AC 
P~ed.lmlento de Acopl_o, Transporte y Recepción de Leche Cruda 
(Análisis fisicoquimico y mocroboOiógico) REAC -02-AC Registro de Análisis Microbiológico de Leche Cruda 
REEP- 01-PR Registro de Enfriamiento y Pasteurización de Leche 
Procedimiento del Tratamiento de Leche REES-03- PR .Registro de E_standarlzacion de Leche 
INEN-01-PR Instrucción del Manejo del 
PRTL -Of- PR (FiltraCión. Enfriarnie~to . Alma·cenamiento. REAL - 02 - PR Regi!ltro d_e Almacenamiento de Leche Fria Equipo de Enfn~miento 
Estandariz_acoon. Pateunzacoon) INES-02-PR Instrucción de Estandanzación 
de Leche 
INPA- 03- PR lnstru.ccoón c;tel Manejo del 
Equipo, de Pasteurización 
REQF -04-PR Registro· de Elaboración de Queso· Fresco 
PROF- 02 -'PR Procedimiento para la Elaboración de Queso Fresto INCC - 04-PR Instrucción del· Corte de Cuajada 
(Acondicionamiento hasta Moldeado) 
RETE-05-PR Registro de Temperatura de Camaras y Area de 
Embolsado/ Envasado de Prod.u~:tos 
PRAP-03-PR Procedimiento para el Almacenamiento y Embolsado 
de Productc;>s REPE-06-PR Registro de Control 'del Embolsado/ Envasado 
(Réfrigeiación hasta Almacenarnienlo) y Oespacho·de Producto Terminado 
l?-lall cte. Ca.titb.d. Fecha ' S)~ (~ ',¿ de Aprob: ~- {~ 
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DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
' 
PROCEDIMIENTO REGISTROS INSTRUCCIONES · 
CÓDIGO NOMBRE CODIGO NOMBRE CÓDIGO NOMBRE 
RETI - .01-CO Registro de Temperatura del Transporte y Entrega 
Procedlmle~to para la Distribución y del Producto Terminado 
PROC - 01-CO Comercialización de los Product_os. Terminados 
REPE -06-PR Registro de Control del Embolsado/Envasado y [)espacho 
(Despacho hasta Clientes externos) del Product9 Terminado 
REAP -03-AC R~.gistro de Análisis Microbiológico de Leche Pasteurizada 
Procedimiento para el Análisis Microbiológico REAF - 04-AC Registro de Análisis Microbiológico del 
y Flslcoqulmlco de-Productos Queso Fresco en Proceso 
PRIE - 02 - AC. (Anillisis de producto en proceso y terminado) 
REAT- 05-AC Registro de Analisls del Producto Terminado 
Procedimiento de limpieza y Desinfecclon para el RELD- 0&-AC Registro de limpieza y Deslnfecclon para el Area de Producción y 
PRLG - 03 - AC Area de Producción y Cámaras de Vehículos Cámaras de Vehículos 
(Todas las etapas) 
Procedimiento para el Anillisis Microbiológico Registro de An-álisis Microbiológico de Equipos, Instalaciones 
PRAQ- 04 -AC de Equipos, REAM - 07 - AC y Camaras 
Instalaciones y Camaras 
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FABRICACIÓN DE QUESO FRESCO 
7. LINEAMIENTOS PARA EL CONTROL DE CAMBI()S 
- Se mantiene dos copias controladas del Plan de Calidad a cargo del Jefe de Producción y Jefe 
de Aseguramiento de la Calidad. 
- El Representante de la Direcc.ión lleva a cabo la revisión del Plan de Calidad y el Gerente 
General su aprobación. 
- Los cambios serán identificados siguiendo lo mencionado en el procedimiento PRCD - O 1 -
AD: Procedimiento de Control de Documentos del Manual de Gestión de la Calidad de 
PLUSA. 
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t. 
2. 
3. 
OBJETIVO 
Establecer las actividades. pára realizar el procéso de transpor:te '/ recepción de leche .cnulá de 
manera tal que se· asegure la calidad del producto terminado. 
ALCANCE 
Este prOC<XIimiento .se aplica al acopio de lech~ cruda del proveedor, su transpone y recepción 
en planta. 
DO(:lJMENTOS DE REFERENCIA 
NTP 202.00 1 : LECHE Y PRODUCTOS LÁCTEOS.' Requisitos de Calidad, fisicos, 
químicos y microbiológicos. 
IHNTEC 202.008. LECHE. Ensayo de la detet'minación de la densidad relativa. Método 
usual. 
IT1NTEC202.009. LeCHE. Ensayo deacidez. 
ITINTEC :202.014. LECHE. EnsayQ de reduétasa o ensayo de IW!I!fé metileno. 
ITINTEC 202.028. LECHE. Ensayo de materia grasa. Técnica deGel'ber. 
lTlNíEC 202.098. LECHE CRUDA y LECHE PASTEURIZADA .Extracción de muestras 
lTINTEC 202..107. LECHE CRUDA. Detección de sustancias inhibidoras. Método del 
Cloruro Trifenilt~rázolio-TTC. 
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ACOPIO, TRANSPO~ Y RECEPCIÓN DE LECHE CRUDA 
4. RESPONSABILIDADES 
- Aoalist4 (ANA): El responsable de tumo es el encargado de realiur el muestreo, análisis y 
decisión sobre la Jeehe. a ser rqcionada en liS instalaciones de cada proveedor, lo cual es 
registrado en el formato RETR - O l - AC. Asimismo, vigila ·la adecuada recepción de leche en 
pl.anta 
- Transportista (TRA): El responsable de tumo es el encargado de controlar la temperatura del 
camión cisterna desde. su salida hasta su llegada a planta. re~strando los resultados en el formato 
RETR -O 1 - 1\C. Además es el encargado de realizar las maniobras necesarias para el acopio de 
ta leche. 
- Supervisor de Laboratorio (S.LA): El responsable de tumo es el encargado de realizar el 
muestreó, análisis y decisión sobre la leche que ingresa a plapta, lo cual es registrado en el 
foiilillto RETR..., 01 - AC. 
5. PROCEDIMIENTO 
5 • .1. Muestreo 
Se agita la leche del tanque del proveedor o ·de los tanques del .camión .cisterna con un batidor 
vertical de disco perforado !?ara obtener una muestra homogénea y que no presente. dos fases. Se 
e:~trae una muestra representativa según $ea el caso, tomando en cuenta la norma ITINTEC 
202.098. 
El J1!Uestreo e!! realiza4ó por el Anali.sta en los tánques del prove_edor y por el Supervisor de 
Láboratorio ~· ·~tanques del camión cisterna. 
Para la evaluación mensual de los proveedQre$, el analista. uná:vez al mes tomiJ uná muestrá de 1~ 
leche de. cada proveedor cólOcándolas en un cooler previamente rotuladas con el nombre del 
proveedor y fecha Luego estas muestras son transportadas. a planta. 
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S.~ 
• 
• 
Análisis de la leche 
Tanque del Prqveedor: El Analista realiza los siguientes anlilisis in situ: temperatura y 
acidez, a partir de los cuales toma la decisión de aceptación o rechazo de la leche. Asimi·smo 
registra el volumen de la leche aceptada. Todos esros resultados son registrados en el 
forinato RETR - O 1 - AC. 
Tanques del Camión Cisterna: E.l Supervisor de Laboratorio realiza los siguientes análisis 
en planta: acidez, temperatura, densidad, grasa, antibióticos y reductasa siguiendo las 
normas mencionadas en el ítem 3. Los resultados son registrados en el formato RETR - O 1 -
AC, para su control. 
Para las muestras recolectadas en el cooler de los· diferentes proveedores, el Supervisor de 
Laboratorio realiza los análisis microbiológicos siguiendo la norma: NTP 202.001 y registra los 
resultados en el formato REAC - 02 - AC. 
5.3 Requerimientos de la lecbc 
La leche debe cumplir los siguiente requerimientoS, según sea el casó: 
• Requerimientos Fisic9químicos: 
C.4.R, · . ·.r..xmtl~A LIMITE '-.KI it\...V DE CONTROL 
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ELABORADO POR: 
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ACidez 
Temoeratura Máx6°C 
Densidad 1.02.9- 1.034 v/ce 
Grasa Min. 3.00/~ 
Antibióticos Ausencia 
Reductasa Min. 4 Horas 
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• Requerimientos Microbiológicos: 
REQUISlTOS L~CRnnCODECONTROL p · --Conteo de célulaS somáticas Max. 500 000 unidades por ml 
Numeración de microorganismos mesófilos, Max. l 000,000 ufc 
aerobios y_ facultativos viables. por mi 
Numeración de Coliformes, por ml Max. 1 .000 ufc 
Fuente: NTP 202.001 ( 1998) 
L 5.4 Acopio y Transporte 
Una vez aceptada la lethe, el transportista procede a realizar el acopio de la leche del prov~or 
al tanque del camión cisterna, considerando la capaeidad de los tanques. Asimismo. antes de que 
ingrese la leche de un prov~or al tanque registra la hora y la temperatura del camión cisterna 
en el formato RETR- 01 - AC. 
u 5.5 Recepción ea plaata 
El Supervisor de Laboratorio realiza los análisis respectivos de la leche del tanque cisterna, 
según el ítem 5.2. El analista procede a recepcionar la tec;:he, conectando la manguera con el 
tanque del camión cisterna. 
-
El volumen de la leche recepcionada es medido a través de un contómetro ubicado en la zóna de 
s-~ - recepción. el cual es registrado PQr el Supervisor de Laboratorio en el formato RETR- 01 - AC. 
6. DIAGRAMA DE FLUJO: 
--
El presente procedimiento se muestra en la figura 1. 
-- ' 
A 
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1 
FIGURA 1: DIAGRAMA DE FLUJO DEL ACOPIO, TRANSPORTE Y RECEPCIÓN D 
1 
LECHE CRUDA 
1 
-· 
1 p Lecb~ de proveedor J 
+ 
Mu~trear 1 E=ANA 
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az ~ 
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Acopiar 1 E=TRA RETR-01-AC 1 
EN PLANTA 
Transportar 1 E=TRA 
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L Mu~trear 1 E=S.LA S 1 1 ~ ... RETR-01-AC [ 1 .. Analizar E=S.LA 1 1 REAC-02-AC r .. . 
Recepcionar 1 E=ANA 
,, 
A - Ledle a Proc~ E=S.LA 
D= Decüle~ E= Ejecuta 
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7. REGISTROS 
Los registros generados como consecuencia. de las actividades de este subproceso son: 
RETR- 01 - AC: Registro de Acopio, Transporte y Recepción de Leche Cruda. 
REAC - 02 - AC: Registro de Análisis Microbiológico de Leche Cruda. 
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- Supervisor de Línea (S.LI): Es el responsable de realizar los cálculos respectivos para la 
estandarización y de coordinar con los operari~s de producción y aseguramiento de la calidad 
las actividades a realizar para el subproceso de estandarización. Además de coordinar con los 
operarios de línea el desarrollo del programa de producción del dia, de verificar el correcto 
funcionamiento de los diferentes subprocesos de la línea a través de la inspección y revisar los 
registros correspondientes. Adefl!ás de elaborar un informe semanal para el Jefe de Producción. 
S. PROCEDIMIENTO 
5.1. Filtración: 
La leche cruda recepcionada es inmediatamente filtrada por el operario a cargo, eliminando 
las impurezas sólidás presentes en la leche por medio de filtros. Una vez concluida la 
filtración el operario revisa el estado de los filtros. De detectarse una rotura en los filtros, el 
operario encargado procede a cambiarlos y a refiltrar la leche. 
5.2 Enfriamiento: 
La leche tiltrada es enfriada hasta una temperatura menor o igual a 5°C a través de un 
intercambiador de calor, por el operario a cargo, el cual maneja el equipo siguiendo la 
instrucción INEN - 01 - PR. La leche enfriada es almacenada en los tanques de 
almacenamiento. Los datos generados del control de temperatura -del proceso de 
enfriamiento son registrados a través, del termógrafo y adjuntados al formato REEP - O 1 -
PR. 
5.3 Alaaaceaamieato: 
La leche enfriada es bombeada a los tanques de almacenamiento de capacidad de 5000 Lt., 
en donde el operario de turno controla la temperatura de almacenamiento cada hora a través 
del termómetro del equipo y lo registra en el formato REAL - 02 - PR, no debiendo ser la 
temperatura mayor a los 5°C. 
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6. 
5.4 Estandarización: 
La leche almacenada enfriada es estandarizada, ea:a lo cual el supervisor de línea realiza 
los cálculos respectivos, tomando en cu~tá los datos de los análisis fisicoquímicos 
proporcionados por el Área de Aseguramiento de la Calidad. Logrando de esta forma que 
la compOsición del producto a elaborar ~ acorde son las normas tecnicas vigentes. Los 
cálculos y las Operaciones para la estandarizaci()n se realizan SiSlliendo la instrucción INES 
- 02 - PR y los resultados obtenidos de la estándarización son registrados en el formato 
REES - 03 - PR .. 
5.5 Pasteurización: 
La leehe eStandarizada entra al pasteurizador, siendo tratada a una temperatura de 72°C -
74°C por 1.5 segundos. y enfriada hasta una temperatura de 30 - 32°C. Las temperaturas de 
calentamiento y enfriamiento son graduadas por el operario a cárgo siguiendo la instrucción 
INP A - 03 - PR, así mismo se controlan las temperaturas a través. de un termógrafo y son 
registradas en el formato REEP -O 1 - PR. 
DIAGRAMA DE FLUJO 
El presente proceéiimi~nto se muestra en la Figura l. 
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TRATAMIENTO DE LECHE 
FIGURA 1: DIAGRAMA DE FLUJO DEL TRATAMIENTO DE LECHE 
Leche Recepcionada 
<; = Cpordina ton 
ELABORADO POR: 
EE 
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1 ~WAJ2 .- Pfl .. - ~ 
1 RI::F.¡Mll • I'R 1 
1 RF.EP:.OI· PR 1 
.. 
O= Decide. 
J.D.D J.MA 
. PAG: 04 
DE:05 
REV:OO 
Prollibidá su r<!prodiu:ción parcial o totai sin la autoriZDCión de la rmprt!sa Pl.US.-1. 
188 
7. REGISTROS 
p Los registros generados eomo consecu~ncia de las actividades de este sübproceso son: 
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REEP-01-PR: 
REAL - 02 - PR: 
REES - 03 - PR: 
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l. 
2. 
3. 
4. 
OBJETIVO 
Establecer las actividades para realizar lá elaboración de quc:so fresco de tal forma que asegure la 
calidad del producto terminado. 
ALCANCE 
Este procedimiento se aplica desde el acondicionamiento de la leche tratada hasta la obtención 
de los moldes de queso. 
DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
ITINTEC 202.087:. Queso Fresco. 
INCC - 04 - PR : Instrucción del Corte de Cuajada. 
RESPONSABILIDADES 
Maestro quesero (M.QU): Es el responsable de realizar las actividades relacionadas ton la 
elaboración de! queso fresc;o y llenar los diferentes datos que se generen en el formato REQF 
- 04- PR, además de informar y entregar el registro al Jefe de Producción. Asimismo utiliza 
los datos del Análisis Fisicoquimíco de la leche a procesar, proporcionados pór el Supervisor 
de Laboratorio, para la elaboración de queso fresco. También es el encargado de colocar el 
Queso Fresco en la cámara de refrigeración. 
~ Jefe de Producción (J.PR): Es el responsable de comunicar al maestro quesero el programa 
de producción del día para queso frese<). Asimismo, es el encargado de verificar la correcta 
realización de las actividades relacionadas con el procesó y el registro generado de éste. 
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ELABORACIÓN DE QUESO FRESCO . " -
S. PROCEDIMIENTO 
p _ 5.1._ Acondicionamiento: 
L 
u 
·S 
El Maestro Quesero una vez terminada la limpieza de los materiales e instalaciones del 
Area de Queso Fresco; abre la llave de la tubería para el ingreso de leche pasteurizada a la 
tina, eliminandc;> un poco de leche.antes de cerrar la llave de éstas. 
Durante el llenado de. la tina se calienta la leche haciendo circular vapor por la chaqueta de 
la tina y se adiciona el cloruro de calcio proporcionado por el Laboratorio de 
Aseguramiento de la Calidad en una concentración de 80 - 200 mglkg de leche. Luego el 
maestro quesero procede a agitar con una pala de acero inoxidable para homogenizar la 
concentración del cloruro de calcio y la temperatura, hasta alcanzar los 35°C - 36°C en los 
diferentes puntos de la tina. 
Los datos generados en este subprQCeSO son registrados por el Maestro Quesero en el 
formato REQF e- 04 - PR. 
5.2. Coagulación: 
Obtenido Jos 35°C - 36°C en la leche acondicionada, el maestro quesero adiciona el ruajo a 
una concentración de 2.5 gllt leche y lo agita para su homogenización. El maestro quesero 
obtiene el ptJnto final de la coagulación. después de dejar reposar la cuajada de 10-15 m in , 
· asegurándose m~apte una evaluación vis~ (fácil separación de las paredes de la tina) y 
tactil (rotura al introducir el dedo en la cuajada) de la consiStenCia de la cu~jada. La 
temperatÚra durante. todos los.siguientes subprocesos hasta el moldeado no debe disminuir 
de los 32°C~ 
Los datos gerierados en este subproceso son registrados por el Maestro Quesero en el 
formato REQF-04-PR. 
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5.3 Corte de Cuajada: 
Obtenida la cuajada el maestro quesero procede a. realizar el cone siguiendo la técnica 
detertninada en la instrucción fNCC- Q4- PR. obteniendo de esta forma cuajos de forma 
cúbica de 2 cm de lado aproximadamente, lo cual se controla visualmente. 
5.4 Primera agitación: 
· Una vez cortada la cuajada, el maestro quesero procede a realizar una agitación manual de 
fonila suave y lenta utilizando para ello una pala de acero inoxidable, separando de esta 
forma la cuajada dei suero. El tiempo de ·agitación esta determinado por la consistencia de 
la cuajada que va adquiriendo en el proceso, lo cual se encuentra dentro de 6 a 8 minutos. 
Finalizado este tiempo los granos de cuajada deben presentar una consistencia semi-blanda. 
El Maestro Quesero registra el tiempo de la primera agitación. en el formato REQF-04-PR. 
5.5· Primer des.uerado: 
Obtenido los granos de cuajada de consistencia semi:-blanda, el maestro quesero traslada los 
granos a la parte opuesta del orificio de salida de la tina. L,uego coloca una rejiJla de acero 
inoxidable perforada a la ·salida de la tina, y se conecta a un depósito en donde se acumula 
el suero, el cuál es extraído por una bomba. El volúmen a extraer es de aproximadamente 
20 - 25% del volúmen de la tina. Finalizado el desuera¡fo, se cierra la llave de salida de la 
tina y se-apaga la bomba. 
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5.6 Segunda agitación: 
Terminado el primer desuerado, el maestro quesero procede a agitar los granos de euajada 
en forma fuene y medianamen~e rápida hasta obtener ~ consistenda semi-firme y un 
punto de secado del grano, medio. El tiempo estimado de la segunda agitaCión es de 5 a 6 
minutos, dependiendo de. la consistencia obtenida en la primera agitación. El Mae·stro 
Quesero registra el tiempo de la segunda agit~ción en el formato REQF - 04 - PR. 
L 5~ 7 Segundo desuerado: 
u 
S 
A 
El maestro quesero procede a eliminar -parcialmente el suero remanente del primer 
desuerado y el suero obtenido a panir de la agitación de los granos de cuajada, para lo cuál 
prende nuevamente la bomba. La eliminación del suero se realiza hasta antes del nivel de 
los granos lo cual es aproxi~ente un 50 - 60% del volúmen d~ la tina. 
5.8 saa.do y M~ado: 
Terminado el segundo desuerado; el maestro quesero procede. a agregar sorbato de potasio 
di~uido y sal molida en una co.ncentración de 1 glkg leche y 2% respecto al volúmen de 
leche, respectivamente. Luego se realiza una agitación por un intervalo de 5 a 7 minutos, lo 
que permite. homogenizar los insumos en los granos de cuajada. conseguir l¡¡ consistencia 
final y el punto de secado óptimo del grano de cuajada; siendo éstos firme y seco 
respectivamente. 
Los datos generados en este subproceso son registrados en.el registro REQF- 04- PR. 
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5.9 Moldeado y Volteado: 
Obtenido los granos con las características deseadas, el maestro quesero procede a recojer 
.rápidamente los granos haciendo uso de coladores, evitando así el enfiiamientd de éstos. 
Los granos son vertidos a los moldes cilíndricos que son col~os juntos sobre una mesa 
de acero inoxidable. Los moldes se llenan por encima de su volúmen hasta una altura 
• aproximada de 3 cm, sin ej~cer algún tipo de presión. El maestro quesero realiza 1,m volteo 
de los moldes al cabo de 1 O a 1 S minutos de haber sido llenados, obteniéndose así la forma 
cilíndrica propia del queso fresco PLUSA. Además, al finalizar el volteo se ingresan las 
mesas que presentan una codificación conformada por el N° Batch y la fecha de 
elaboración, a la cámara de refrigeración. 
DIAGRAMA DE FLUJO 
El presente procedimieoto se muestra en la figura l. 
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FIGURA 1: DIAGRAMA DE FLUJO DE ELABORACIÓN DE QUESO FRESCO 
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7. REGISTROS GENERADOS: 
p El registro generado como consecuencia de las actividades de este subprocesQ es: 
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ALMACENAMIENTO Y EMBOLSADO/ENVASADO DE PRODUCTOS 
l. 
2. 
J. 
4. 
OBJETIVO 
Establecer las actividades para realizar la refrigeración, embolsado y almacenamiento del 
producto terminado con la finalidad de conservar y asegurar la calidad de los productos. 
ALCANCE 
Este procedimiento se aplica desde la refrigeración de producto$, pasando por el embol5ado y/o 
envasado hasta el almacenamiento de los productos terminados. 
DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
ITINTEC 202.087: Queso Frescó. 
RENC - 03 - CC : Registro de Producto No conforme 
RESPONSABILIDADES 
OperariQ de la cámara de refrigeracióa (O.CR): El operario de tumo es el encargado de 
realizar actividades complementarias para cada producto dentro de la cámara. Además 
comunicar algún desperfecto de la cámara al Jefe de mantenimiento y Jefe de producción, 
También debe llenar los datos de temperatura generados en el registro RETE- 05- PR. 
Operario de Embolsado y Envasado (O.EE): Es el responsable del embolsado y envasado de 
los produétos pi'Qvenientes de la ~mara de refrigeración. Además debe registrar la temperatura 
del área de embolsado en el registro RETE - 05 - -~R y la cantidad, peso y tipo de productos en 
el registro REPE - 06 - PR. 
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PRAP-03- PR 
ALMACENAMIENTO Y EMBOLSADO/ENVASADO DE PRODUCTOS 
• Operario de Almacenamiento de Productos Terminados (O.PT): Es erresponsable de ubicar 
los productos según su llegada a la cámara y de m~tener un orden respecto al tipo de producto. 
Además debe controlar la temperatura de la cámara de almacenamiento y llenar el registro 
JF=» RETE-05-P~ 
L 
u 
S 
A 
S. PROCEDIMIENTO 
5.1. Refrigeración: 
El operario de tumo realiza activiades complementarias para cada producto, como el volteo 
de quesos. cubrimiento de mantequillas, etc. En este subproceso, el operario controla la 
temperatura de la cámara "no debiendo ser superior a 7°C y registrándolo cada 30 minutos 
en el registro RETE - 05 - PR. 
5.2. Embolsado y Envasado: 
El ·operario de embolsado y envasado recibe los productos elaborados de la cámara de 
refrigeración con su codificación respectiva Luego, el operario procede a pesarlos en la 
balanza verificando que cumpla con la especificación del producto. Los productos que no 
cumplan con las especificaciones seran· considerados como producto no confo.rme y 
registrados en el formato RENC-03-CC. LoS" ·productos conformes son embólsados o 
envasados dependiendo del tipo de product() y son etiquetados presentando la siguiet'lte 
información: nombre del producto, fecha de vencimiento, presentación, código( proveniente 
de la cál)'lara de. refrigeración), logo e información de la empresa. 
Los product!)s embolsados y envasados son colocados por el operario en jabas conteniendo 
una cantidad determinada para cada tipo de producto, evitando que estos se maltraten. 
Al terminar el proceso de embolsado y envasado las jabas son ingresadas a la cámara de 
almacenamiento de productos terminados por el operario de .almacenamiento. 
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~MACENJUIIEtlFO Y EMBOLSADO/ENVASADO DE PRODUCTOS 
6. 
La temperatura de .la cámara de embolsado es registrada cá.da 30 minutos en el registro 
RETE - QS - PR por el operario de embolsado y envasado, no debiendo ser ésta superior a 
7"C. 
S~ Almacenamiento de Producto Terminado: 
las jabas de· ~roduetos terminados 5o~ apiladas formando columnas de 6 por el operario de 
almacenamiento de producto terminado y ubiéadas según el área establ~ida para cada tipo 
de productQ- En esta área los productos ingresantes ·son dispuestos manté;lniéndo el criterio 
de que los product()$ que recien ingresan a cámara salen último y los de mayor tiempo de 
permanencia salen primero. 
En este sub~ el operario controla la temperatuOl de .la cámal'il no d~biendo ser mayor 
a 79C, además de registrar estos datos en el fo~o RETE- OS - PR. 
DIAGRA~ DE FLUJO 
E;l presente procedimiento se muestra en-la figura t _ 
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FIGURA 1: DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL ALMACENAMIENTO Y 
p EMBOLSADO/ENVASADO DE PRODUCTOS 
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7. REGISTROS GENERADOS: 
LQs registros generados como consecuencia de las actividades de este subproceso son: 
RETE- 05- PR: Registro de Temperatura de Cantaras y Area de EmbOlsado/ Envasado de 
Productos. 
REPE - O~ - PR: Registro de Control del Embolsado/Envasado y Despacho de Producto 
Terminado. 
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l. 
2. 
J. 
TERMINADOS 
OBJETIVO 
Establecer las ~ividad~s para realizar la distribución y comercialización de los productos 
terminados de tal manera de asegurar la calidad de los productos entregados al cliente. 
ALCANCE 
Este procedimiento se aplica desde la salida de los productos de la cámara de almacenamiento de 
producto termina!io hasta la entrega al cliente. 
DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
REPE - 06 - PR: Registro de Control del Embolsado, Envasado y Despacho del 
producto terminado. 
4. RESPONSABILIDADES 
- Operario de Almacenamiento de Productos Terminados (O.PT) : Es el responsable de 
llevar los productos terminados a los vehículos refiig,erados y al departamento de Atención al 
Cliente. 
- Transportista (TRA) : Es el encargado de controlar la temperatura del vehículo refrigerado 
desde la salida de planta hasta las instalaciones del cliente registrando los datos en el formato 
RETT - 01 - CO. Además debe realizar la entrega de productos a los clientes tipo A 
(Su~er~offienda!Hotel) según la guia de remisión y ubicar, de ser posible. los 
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TERMINADOS 
- Supervisor de Despat:ho (S.DE) : Es el encargado de verificar el correcto funcionamiento 
de las cámaras de los vehículos retrigerados. además de chequear las fechas de Jos productos 
a despachar. Asimi~mo, es el encargado de registra( la cantidad y tipo de productos a 
despachar en el formato REDP - 02- CO. 
- Jere de Comercial (J.CQ) : Es d encargado de supervisar el proceso de distribución y 
comercialización de productos a través de visitas il los clientes tipo A 
~Supermercado/Tienda/Hotel), comunicaciones eón el transportista y coñ los supervisores de 
tiendas. Además de coordinar el despacho de productos con el Supervisor de Despacho. 
Asistente de Atención al Cliente (A.AC) : Es el responsable de emitir las bolet.as y/o 
facturas correspondientes a los productos comprados,. según sea solicitado por el cliente. 
S. PROCEDIMIENTO 
5.1. Condit:ionés p~limiaares pa.._ la distribac:ióa 
Antes de ubicar los productos en la camara del vehículo refrigerado, el Supervisor de 
Despacho verifica la temperatura del vehículo que debe ser como máximo 79C, si se 
.cumple este límite se autoriza la salida del vehículo. La temperatura ":erificada por el 
Supervisor de Despacho se registra en el formato RETI- O 1 - CO. 
El operario de almacenamiento de productos terminados coloca las jabas de los productos 
libérados en lós vehículos autorizados en forma ordenada y colocando 5 jabas por 
columna. Todos los productos a ser distribuidos por cada vehículo SOf! descritos por el 
Supervisor de Despacho en la guia de remisión para cada cliente tipo A (9Upermercado/ 
tienda/ hotel) y registrados en el formato REPE - 06 - PR. 
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TERMINADOS 
5.2. Transporte del producto 
Durante el transporte de los productos a tienda, el transportista coritróla la temperatura de 
la cámara del vehículo refrigerado registrando éstos datos en el formato RETI- 01 - CO. 
siendo este control cada media hora y después de cada entrega de tos product()s a los 
clientes tipo A (supermercado/ ti'enda$1hotel). 
En caso de que la temperatura de la cámara del vehículo refrigerado sea mayor a 7°C, se 
procede a realizar las acciones necesarias para alcanzar una temperatura de como mínimo 
7°C dentro de la cámara, cuidando de no romper la cadena de frio. Esto deberá ser 
registrado en el formato REn- 01 - CO como observaciones para luego informar al' 
Supervisor de Despacho y ser resuelto en pl.anta por el área de Mantenimiento. 
El transportista debe verificar que el producto no pie.rda su forma característica por golpes 
o roturas, además de mantener· el orden en la cámara del vehículo cuando se hace la 
entrega de los productos. En casó de sufrir el vehículo algún accidente, el transportista 
separa los productos no conformes para evitar su entrega. 
S.J. Entrega de productos al cliente 
Los productos deben ser entregados por el transportista a la hora y en las condiciones 
determinadas por cada cliente· tipo A (supermercado/tienda/hotel) como temperatura. 
forma de entrega, lugar, entre otros. El transportista debe hacer tinmir la guia, de' remisión 
cuando el producto sea aceptado y se realice la entrega del producto. Al momento de la 
entrega del producto se anota la temperatura de inspección tomada por el cliente en el 
formato RETT- 01- CO. Asi"!lismo, se debe asegurar la correcta dispósición dentro de 
sus cámaras, en caso de que ésto sea posible. 
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TERMINADOS 
En caso de que los clientes realicen una compra directa eri planta (Clientes tipo 8), éstos 
seran atendidos por el asistente del departamento de Atención al Cliente quien emitirá las 
boletas de ventas y/o factura según sea solicitado. Dichos productos son entregados por el 
operario de almacenamiento de productos ter'minados previa comunicación al Supervisor 
de Despacho, quien registra la salida de éstos en el formato REPE - 06 - PR. Los 
produ~os son entregados en bolsas impresas con ellogo de PLUSA. 
6. DIAGRAMA DE FLUJO: 
El presente procedimiento se muestra en la figura l. 
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FIGURA 1: DIAGRAMA DE FLUJO DE LA DISTRIBUCIÓN Y C6MERCIALIZACIÓN DE 
- LOSPRODUCTOSTERMITNADOS 
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TERMINADOS 
7. REGISTROS GENERAOOS: 
Los registros generados-como consecuencia de las actividades de este proceso son: 
RETT - 01 - CO: Registro de Temperatura del Transporte y Entrega del producto terminado. 
Guía de Remisión. 
Boletas y/o Facturas. 
COPIA 
CONTROLADA DE: G.G 1 A.G l J.A.C 1 J.PR l J.CO l J.CA l J.O.O l J.MA 
ELABORADO POR: 
EE. 
REVISADO POR/FECHA: APROBADO POR/FECHA: PAG : 6 
DE :6 
REV: 00 
Prohihiclu JU ,...produccio11 pur<:ial o tOit;li sin la tllltoriwd on tkl Ge,...nte Genual Ul! PL(:S.-1 
p 
L 
u 
1 
¡S 
1 
1 
1 
207 
h~~~---n. ·•:.r.iL-.-
1----A-N-. Á:-~-~-S-IS-M-IC-R-:-:-::-L--Ó-=-OG_2_1~-:-C-Y_F_I...,...S-I~-··O_· Q-u-·-=-¡M_I_C_O------lJI 
DE QUESO FRESCO 
l. OBJEtiVO 
Establecer las actividades p~ reali~ el análisis microbiológico y fisicoquímico de queso 
fresco de tal manera que se ~re la calidad en cada punto de. control. 
2. ALCANCE 
Este procedimiento se aplica .en los puntos de control determinados en el Plan de Calidad para la 
fabricación de queso rrCSCQ durante el proceso de elaboración y como producto terminado en la 
cámara de almacenamiento. 
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
ITINTEC 2()2.045 Queso. Extracción de muestras~ 
ITINTEC 202.047 Queso. Determinación de humedad. 
ITINTEC 202.046 Queso. Preparación de la muestra para etlsayos fisicos y quimicós. 
ITINTEC 202.052 Queso. Ensayo de Materia Grasa. Método de Babocock Modificado. 
ITINTEC 202.054 Queso. P~terminación de cloruros. 
ITINTEC 202.055 Queso. Determinación de acidez. 
ITINTEC 202.087 Queso Fresco. - ~ -
Plan de .la Calidad para la fabricación ·de Queso Fresco. 
4. RESPONSABn.IDADES 
- Supérv~or de Laboratorio: El responsable de tumo es el encargado de realizar el muestreo, 
... apálisis y decisión sobre el producto en proceso y producto terminado, lo cual se registra en los 
formato REAP - 03 - AC, REAF - 04 -:- AC, REAT - 05 - AC. Además es el responsable de 
comunicar los resultados de los análisis realizados. al Jefe de. Produccióil, Jefé de Aseguramiento 
de la Calidad y Jefe de Comercial, 
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DE QUESO FRESCO 
S. PROCEDIMlENTO 
S. t. C~tntrol de la Pasteuriz;ación 
5.2. 
El Supervisor de Laboratorio torna una mu.éStra de leche Pasteurizacla cada tres días del 
equipo de pasteurización· utilizando un frasco de vidrio esterilizado apropiado para el 
muestreo. Luego, se cien:a el frasco con su tapa hermética para evitar cualquier 
con_taminación y se coloca una etiqueta que ·contiene la hora del muestreo, punto de 
muestreo. responsable del muestreo y se lleva al laboratorio para su respectivo análisis. 
Se procede a realizar los análisis microbiológicos respe<;tivos: 
Determinación de .Recuento Total. 
Deterrilinación de E. Coli (ufc/ml). 
Los resultados penniten determinar la eficiencia de la pasteuritJJción, siendo reportados al 
Jefe de producción, quien toma las acciones ·correspondientes según sea el caso. Los 
resultados son registrados en el formato REAP - 03 - AC .. 
Control del Proceso de Elaboración de Queso Fresco 
El Supervisor de Laboratorio utilizando la indumenta.Oa apropiada: IT!andi!; gorro. guantes 
quirúrgicos, protector de boca y botas ingresa al área de queso fresco y toma una muestra 
en los siguientes puntos: 
- Leche cayendo. a tina: Se toma una muestra de leche aproximadamente de 1 00 mi 
utilizando un fraseó de vidrio· previamente ~~!izado, luego se cierra con un tapa 
hermética y es identificado a través de una etiqueta que contiene: Fec~ W de tina de 
destino/ origen, Punto de Muestreo. Responsable. 
COPIA 
CONTROLADA DE: 
ELABORADO POR: 
EE. 
G.G 1 A.G 1 J.A.C 1 J.PR 1 J.CO 1 J.CA 1 J.o.oJ J.MA 
REVISADO POR/FECHA: APROBADO POR/FECHA: PAG : 2 
DE :5 
REV: 00 
l'rolrihidu ·"' rt!pi'O<Ittt·cioll parcial o total , ;, la <•llorizociim del G~rel}lt ( ic>neral de PI.U.'i.'l 
p 
L 
u 
S 
A 
209 
~------~--~-~--~-IE-~-~---~-:-~--~~-~-~-~-----~~. 0 
ANÁLISIS MICROBIOLÓGICO Y FISICOQUÍMICO 
DE QUESO FRESCO 
- Granos de cuajada en moldes: Se toma una muestra de 20 a 30 gr de los granos de 
·cUajada de 2 moldes diferentes seleccionados al azar, a través de una esp.tula esterilizada 
y se coloca en un fraSCQ de vidrio esterilizado, luego se cierra y es identificado de la 
forma anteriormente descrita. 
- Granos d.e cuajada en mesa: Se procede de igual forma que la de los granos de 
cúajada en moldes. 
El Supervisor de Laboratorio realiza los siguiente análisis microbiológicos a la muestra 
tomada; solo en el caso de existir problemas de contaminación: 
- Determinación de Coliformes totales (ufc/ml) 
- Determinación de Staphyi()C()q:Us aureus (ufc/ml). 
Estos resultados indican si se ha mantenido las Buenas Practicas de Manufacturas durante 
la elaboración de queso fresco por parte de los maestros queseros. 
Los resultados obtenidos son registrados en el format9 REAF - 04 - AC y son 
mantenidos en el laboratorio para tomar las acciones correctivas pertinentes y como 
ñistorial del producto final. 
S.J. Contról del Producto Termiaado en las Cámaras de Almacenamiento y 
Refrigeración: 
El SuperviSQr de Laboratorio ingresa al área de refrigeración y almacenamiento de 
producto termínado con la irtduméntaria adecuada y toma una muestra representativa 
según la norma ITINTEC 202.054 Queso. Extracción de muestras. Luego las mueStras 
són llevadas inmediatamente al laboratorio, donde: se realiza los análisis cOrrespondientes 
para el queso freseo ~ 
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DE QUESO FRESCO 
a) Análisis para el Ougo Fresco: 
El Supervisor de Laboratorio lleva a cabo los siguientes análisis microbiológicos y 
fisicóquímícos, manteniendo el código de la muestra para cada análisis: 
- Análisis Microbiológicos: 
El Supervisor de laboratorio lleva a cabo os análisis micro~iológicos tanto para la 
refrigeración y almacenamiento de producto terminado, determinados por la norma 
ITINTEC 202.087 Queso Fresco. 
- Análisis F"ISieoquímicos: 
El Supervisor de laboratorio prepara las muestras cumpliendo la norma técnica ITINTEC 
202.046 Queso. Preparación de la muestra para ensayos físicos y químicos, luego realiza 
los análisis tisicoquímicos tomando en cuenta las siguientes normas: 
ITJNTEC 202.047 Queso. Determinación de Humedad. 
ITINTEC 202.052 Queso. Ensayo de Materia Grasa. Método de Babocock 
Modificado 
ITINTEC 202.054 Queso. Determinación de cloruros. 
ITINTEC 202.055 Queso. Determinación de acidez. 
Las muestras analizadas deben cumpH!" con los requisitos fisieoquímicos de la norma 
ITINTE€ 202.087 Queso fresco. 
Los .datos generados del análisis microbiológico y tisicoquímico. del queso fresco son 
registrados en el formato REA T - 05 - AC y son mantenidos en el laboratorio para decidir la 
liberación del producto final y tomar las acciones correctivas y preventivas necesarias. 
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DE QUESO FRESCO 
6. REGISTROS GENERADOS: 
Los registros generados como consecuencia de las actividades de este proceso son: 
REAP - 03 - AC: Registro de .Análisis Microbiológico de Leche Pasteurizada. 
REAF- 04- AC: Registro de Análisis Microbiológico del Ques.o Fresco en Proceso. 
REAT - OS- AC: Registro de Analisis del Producto Terminado. 
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TRANSPORTE 
l. OBJETIVO 
Establecer las actividades para realizar la limpieza en las diferentes áre.a$ del alcance, con la 
finalidad de prevenir la contaminación y asegurar la calidad de los productós en proceso y 
terminado. 
2. ~LCANCE 
J. 
Este procedimiento se aplica a los equipos; heiT<!-mientas e in~talaciones del area de producción, 
así como a las cámaras de los vehículos refrigerados pata el transporte de productos terminados. 
DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
INEE - 01 - PR: Instrucción del Manejo del Equipo. de Énfriarniento. 
INPA - 03- PR: Instrucción del Manejo del Equipo de Pasteurización. 
4. RESPONSABILIDADES 
- Operario (OPE) : El responsable de tumo es el encargado de realizar la limpieza. de las. 
instalaciones. equipos y herramientas que utiliu; antes y después de realizar sus actividades. 
- Supervisor de Laboratorio (S. LA) : Es el encargado de realizar las inspecciones diarias de la 
limpieza realizada a Jos equipos, herramientas e installi,ciones que se encuentren dentro del arca 
de producción y de las cámaras de \ransporte. Asimismo, registra todos los resultados generados 
en la inspección en el formato RELD - 06 - AC y toma las acciones inmediatas para corregir 
cualquier deficiencia en la limpieza. 
Jefe de Aseguramiento de la Calidad(J,AC) : Es el responsable de veriticar el cumplimiento 
correcto de la limpieza de las instalaciones, equipos y herramient<Js en el área de producción; asi 
eomo de las .cámaras a tr.avés de los resultados del 'registro RELD- 06 - AC y las observa<;iones 
que se encuentran en ésta; así como tomar las acciones necesarias p.ara el correcto cumplimiento 
de la limpieza de las diferentes áreas. 
COPIA 
CONTROLADA DE: 
ELABORADO POR: 
EE. 
G.G 1 A.G 1 J.A.C 1 J.PR 1 J.CO 1 J.CA 1 J.D._D 1 J.M.A 
REVISADO POR/FECHA: APROBADO POR/FECHA: PAG : 1 
DE .:4 
REV :00 
p 
L 
u 
S 
A 
213 
¡------~-~. ·~_Cl.CCLt_PRL-:-· -~-~-~-~-ic __ a_~--~-· -----!~ 
LIMPIEZA DEL ÁREA QE PRODUCCIÓN Y CÁMARAS DE 
TRANSPORTE 
5. PROCEDIMIENTO 
5.1. Limpieza de linea 
5.2. 
Antes de empezar el proceso de producción y que la leche circule por la linea, el operario 
encargado de la li11ea de fluidos hac;e pasar vapor durante 20 minutos, teniendo en cuenta 
· que se lleva a cabo un circuito CIP el día anterior. 
Al finalizar el proceso se realiza la limpieza de toda la linea por donde circula leche a 
través de un circuito CIP (Cieaning in Plant), el ~1 se lleva a cabo de la siguiente 
manera: 
l. 
2. 
3_ 
4. 
5 .. 
Pasar agua potable por toda la línea. 
Limpiar con solución de detergente y sOda 1.50,4 a 80°C por 20 - 30 minutos. 
Enjuagar con agua fría. 
Lavar con solución de ácido fosfóriC9 0.'5% a 70°C por 30 minutos. 
Enjuagar COÍI agua fria_ 
Terminado el circuito CJP se debe mantener los cuidados respectivos para prevenir la 
contáminaeión de la linea. 
Limpieza de equipos 
ui limpieza de Jos equipos realizada por los operarios encargados ·se realiz.a a través de 
dos formas dependiendo del equipo: 
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LIMPIEZA DEL ÁREA DE PRODUCCIÓN Y CÁMARAS DE 
TRANSPORTE 
- Umpieza manual: Todos los equipos exéepto el equipo de enfriamiento y el 
pasteurizador son desarmados diariamente por el operario a: cargo, antes y después del 
proceso de producción siguiendo las instrucciones: INEN - O 1 - PR y lNP A - 03 - PR. 
Una vez desarmados los equipos se lava con d_etergente cada una de sus piezas utilizando 
escobillas, para luego ser enjuagadas y vueltas a armar. 
Para el caso de las tinas y tanques, se .r~liza la limpieza primero con agua potable y luego 
con una solución de detergente e hipoclorito de sodio haciendo uso de un escobillón, para 
finalmente enjuagar los equipos con agua potable. Esta limpieza se realiza JO - 15 
minutos antes de empezar el proceso de producción para las tinas y con un tiempo 
prudencial para los tanques. Asimismo, se realiza ,la limpieza al finalizar el proceso. 
- Limpieza CIP: El equipo de enfriamiento y pasteurizador son limpiados diariamente a 
través del Gircuito CIP al finalizar el ptOc:eso de producción. 
Antes de empezar el proceso de producción se hace circular agua caliente y vapor durante 
20 minutos por los equipos que reciben la limpieza CTP, lo cual es reali.zado por el 
operario a cargo de los equipos. 
Además, estos equipos son limpiados manualmente por el operario a cargo al finalizar la 
semana de producción siguiendo lo descrito para la limpieza manual y utilizando las 
instrucciones de los equipos lNEN - 01 - PR, INPA - 03 - PR. para el a~mado y 
desarmado de ellos. 
5.3. Limpieza de herramientas 
. ~limpieza de las diferentes herramientas utilizadas en el área de producción y despacho, 
es realizada por el operario a cargo de la siguiente forma: 
- Lavar con agua potable. 
- Lavar con detergente y escobillar la superficie de la herramienta. 
- Enjuagar con agua. 
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PRLG-03-AC 
LIMPIEZA DE'- ÁREA DE PRODUCCIÓN Y CÁMARAS DE 
TRANSPORTE 
6. 
- Sumergir en una tina con agua a 60° C y con una concentración de hipoclorito de sodio 
200ppm. 
- Enjuagar con agua potable. 
5.4. Limpieza de instalaciones de producción y cámans (pisos y paredes) 
La limpieza de los pisos y paredes dentro del área de producción y cámaras es realizada 
diariamente. por el operario a cargo y transportista respectivamente. Esta limpieza se 
realiza de la siguiente forma: 
- Mojar el piso con agua. 
- Refregar los pisos y paredes con escobillón y detergente (En el caso de cámaras cuidar de 
no afectar los productos). 
- Enjuagar todo con agua a presión. 
- Esparcir por todo el piso una solución de hipoclorito de· sodio de 200 ppm. 
Los puntos 5.1, 5.2, 5.3 y 5.4 serán inspeccionados ~e furma visual por el Supervisor de 
Laboratorio respecto a la adecuada ejecución ·de la limpieza, llenando la conformidad de 
éstos y sus observaciones en el registro RELD - 06 - AC. 
REGISTROS GENERADOS: 
El registro generado como consecuencia de las actividades de este proceso es' 
RELD- 06 - .AC: Registro de Inspección de'Limpieza del Área de Producción y Cámaras 
de Vehículos refrigerados. 
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l. 
CÁI!tARAS 
OBJETIVO 
Establecer las actividades para realizar el proceso de análisis microbiológico de equipos, 
inStalaciones y cámaras, de tal manera qile se asegure la Calidad en cada punto de control. 
ALCANCE 
Este procedimiento se aplica a todos los equipos, instalaciones y cámaras dentro del área de 
producción y de transporte. 
L 3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
u 
S 
- Plan de Higiene de PLUSA 
- INEN - 01- PR: Instrucción del Manejo del Equipo de Enfriamiento. 
- INP A - 03 - PR: Instrucción del Manejo del Equipo de Pasteurización. 
4. RESPONSABILIDADES 
- Supervisor de Laborato.-io : El responsable de tumo es el encargado de realizar el muestreo de 
los equipos, instalaciones y cáinaras del área de producción y de despacho, llenando los 
resultados de las pruebas microbiológicas en el registro REAM- 07- AC. 
Jefe de Aseguramiento de la Calidad: Es el responsable de verificar el análisis microbiológico 
de lo~ equipos, instalaciones y cámaras a través. de los resultados de los registros REAM- 07 -
AC y de tomar las acciones necesarias para eliminar la posibilidad de contaminación del 
producto. 
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PRAQ-04-AC 
ANÁLISIS MICROBIOLÓGICO DE EQUIPOS, INSTALACIONES Y 
CÁMARAS 
S. PROCEDIMIENTO 
5.1. Aaál~is Microbiol6gico de Equipos e lastalacioaes 
El Supervisor de Laboratorio obtiene una muestra, pasando un hi$0po aséptico por la 
superficie i~ema de los equipos e instalaciones (tuberías y conecciones) del áre;l de 
producción. Luego, el hisopo ~ inmediatamente colocado en un tubo de ensayo esteril y 
tapado con un tapón de algodón, asimismo el Supervisor de Laboratorio codifica los tubos 
indicando el tipo .de equipo o lugar de instalación muestreada. 
En el laboratorio, el hisopo es retirado cuidadosamente y se siembra su contenido én 
placas petri que contenienen los medios de cultivo adecuados para el desarrollo de los 
microorganismos a evaluar, esta siembra se realiza cerca a un mechero para evitar la 
contaminación de microorganismos provenientes del ambiente. La incubación de las 
placas se realiza a una temperatura de estufi · iulécuada por un tiempo determinado 
dependiendo de) ·tipo de prueba y microorganismo. 
Los resultados del análisis micfobiológieo son _registrados en el registro REAM - 07 -
AC por el Supervisor de Laboratorio y son v~ticados por el Jefe de Aseguramiento de la 
Calidad. quien tomará las acciones correctivas o preventivas para evitar una 
contaminación del. producto en proceso o tenninado. 
5.2. Análisis Microbiológico de Cámaras de Producción y Transporte 
El Supervisor de Laboratorio, toma muestras a través de hisopos de la fonna 
anterionnente dest:rita. de las paredes o superficies de las cámaras de refrigeración, 
almacenamiento y transporte. 
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ANÁLISIS MICROBIOLÓGICO DE EQUIPOS, INS'l'ALACIONES Y 
CÁMARAS 
6. 
Además, .se. ~iza un segundo muestreo utilizando una placa petri con agar. la cual es 
expuestá wr 5 minutos en el am!>iente. luego del cual es cerrada y codificada 
presentando la información de la cámara muestreada y fechá. 
Posteriormente, ambas muestras en el laboratQrio son incgbadas a una temperatura de 
estufa adecuada por un tiemw determinado dependiendo del tipo de prueba y 
microorganismo. 
Los resultados del análisis microbiológico son regi$ltlldos en el registro REAM - 01 -
AC wr el Supervisor de Laboratorio y son verificados wr el Jefe de Aseguramiento de la 
Calidad, q1.1ien tomará las acciones ®rrectivas o preventivas para evitar la contaminación 
dél producto term_inado en cámaras. 
REGISTROS GENERADOS: 
Lo~ registros generadQs como OODSe~::tJencia de lu actividades de este proceso sol'!: 
REAM - 07.- AC: Registro de Análisis Microbiológico de Equipos. Instalaciones y 
Cámaras. 
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INCC-01-PR 
CORTE DE CUAJADA 
l. OBJETIVO 
Describir 1~ actividades prácticas para realizar el corte de la cuajada de manera que se 
asegure la calidad del producto final. 
l. ALCANCE 
Esta instrucción se aplica en el cortado de la cuajada para la elaboración de queso .fresco, 
andino y dieta. 
3. DESCRIPCIÓN· 
3.1. Uso de la lin Vertical pan Corte L9gcitpdipll 
a) Coger la lira vertical por él mango (verjipN 1). 
b) Colocar la lira en fonna perpendicular por encima de la cuajada y en una 
esquina de la tina. haciendo coincidir paralelamente la base de la lira (ver jigiU'tl 
1) con el ancho de la tina. 
e) 
d) 
-
e) 
. t) 
Introducir la lira en la cuajada en forma perpendicular, hasta chocar la base de 
la lira con la de la tina 
Realizar el corte de la cuajada moviendo la lira de un extremo de la tina al otro 
en forma paralela al largo de la tina, manteniendo la líra en forma 
perpendicular. 
Retirar la lira en forma diagonal a la cuajada, cuidando de no destruir la 
cuajada. 
S~ir realizando el corte de la cuajada restante, siguiendo la secuencia de corte 
indicado en lajigiU'tl 2 y repitiendo lo mismos puntos de las letras d, e y rhasta 
completar el corte de t~ la cuajada. 
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Figura l. Lira Vertical 
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-
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Fin ~ 
S Figura 2. Seéuencia de Corte 
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INCC-01-PR 
CORTE DE CUAJADA 
3.1. Uso de. la lira Horizontál para Corte Longitudinal 
á) Coger la lira vertical por el mango (Ver jigiUd J). 
b) Colocar la lira en forma perpendicular por encima. de la cuajada y en una 
esquirtá de lá tiná, haciendo coincidir paralelamente la base de la lira (Ver 
fig•ra 1) con el ancho de la tina. 
e) 
d) 
e) 
'f) 
introducir la lira en la cuajada en forma perpendirular, hasta chocar la base de 
la lira con la de la tina. 
Re!llizar el corte de la CUáj~ moviendo la lira de .m extremo de la tina al otro 
(Vet.fipm-1), manteniendo la lira en forma perpendicular. 
Retirar la lira en forma perpendicular, pegada a la pared de la tina. 
Seguir realizando el corte de la cuajada restante, siguiendo la secuencia de corte 
indicada en la jipra 4 y repitiendo lo mismos puntós de las letras d. e y f 
hasta completar el corte de toda la cuajada. 
Base 
Figura J . Lira Horizontal 
COPIA 
CONTROLADA DE: G~G l A.G 1 J.A.C 1 J.PR J.CO l J.CA . J.D.D l J.MA 
ELABORADO POR: 
EE. 
REVISADO POR/FECHA: APROBADO POR/FECHA: PAG : 3 
DE : 4 
REV:OO 
Proltibitla .tu rrproduccitin parria/tJ total .ti•i la auiÓrizDción del Gerente Grnéral de PUfSA 
223 
mm~. 4í~ lt INCC- 01- PR CORTE DE CUAJADA 
... 
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~• · 
Figura 4. Secuencia de Corte 
L 3.3. Uso de la lin Vertical pan Corte Tnnrunal 
a) Coger la Jira vertical por el mango (Verfigluw.J). 
b) Colocar la lira en fonna perpendicular por encima de la cuajada y en una 
esquina de la tina, haciendo coincidir la base de la lira (Ver figura 1) con el 
largo (Je tina. 
e) Introducir la lira ;en la cuajada en forma perpendicular, hasta chocar el extremo 
u inferior con la base de la tina. ... d) Realizar el corte de la cuajada moviendo la lira de un extremo de la tina al otro 
(Ver figura S). ina,nteniendo la Jira en forma perpendicular. 
e) Retirar la lira en furma diagonal a la cuajada, cuidando de no destruir la 
cuajada. 
f) Seguir realizando el corte de la cuajada restante, ~ siguiendo la secuencia de corte 
indicada en la jigtua 5 y repitiendo lo mismos puntos de las letras d, e y r 
S hasta completar el corte de toda la cuajada. 
jjjjjjjjjjjj 
A 
Figura 5. Secuencia de Corte 
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' 
··. ··~-~··r,.,.~.,~~-:!l"~fr.:w"<X' ,.. 
· ·~~ ~ONTEO DE CéLULAS!}¿: ,. NUMERACIÓN OE M.O 1 ~· ~~<~UMERACi6N DE·m~ ~--:¡-? .-;=~~~:..~~. ~ -~ ! ..... ~.: .. #~<l¡l)~i¡;I¡¡J•o~ I,Jf ·' , :, ' ,, ·' 
• PRO R .·.• •·· ·.•.• '1 . . rlf.REa,oN~LE. • í 1 · ¿· ";,l¡·o:¡ ~,! ·.1 OBSERVACIONES • _ .~-.:f. .. ~'~!~~ • . y,~!·, r:~;;~_t,, ~ tt-<· "•<SOMÁTICAS (unldlldft) ··cufclml) . COUFORMES (ufélml) • :¡· • 1 ·:~ 1 lj" .' :f ·¡ .-;-::--:.~"'1·..:-!! ,{J::; ' 
.. 
L 
u 
,1 
S 
A 
FIRMA DE CONFORMIDAD: ANOTACIONES: RESPONSABLE DE VERIFICACION: 
Jefe de Aseguramiento 
de la Calidad 
,t..~~g,l:..tt"t:~ Rev:OO 
Aprobado par: J.AC. ~\~ljp. 
REAP-03 -AC Fecha de Aprob: ~ 
REGISTRO DE ANÁLISIS MICROBIOLÓGICO DE LECHE PASTEURIZADA De Procedimiento: 
.P PRIE -02 -AC LIMITE CRITICO: N•Collforrnes por mi= Máx. 1,000 ufc . ~ -, ,·-~.,;., FECHA: 
f::. . . N• microorganismos Mesófllos, aerobios y facúítativos viables= Mix. 1'000,000 ufc .'":;..;¡~~ a~::<:-: . 
1, • RESULTADOS I fr TANQUE DE RESPONSABLE ~.i '·<'¡,1 ~U.t;fu: •· "·oBSERVACIONES REPETICION ·. HORA ~~!-<l •. •·· · • 
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REQF-04- PR 
REGISTRO DE ELABORACIÓN DE QUESO FRESCO 
LIMITE$ CRITICOS 
.'\ :.· ..• }!::. ... : . t :·l ·,·; . . <.: !~ .. ; •• • 
r• ,4col'!ctic!o~~~· ''· ~t. ~.~ 3§~C ·~ ~.s·.c:.:~; -.i~; :; . ~"···.· .:.r< %~~al.r..._~~ fV9IúTe~. d~ Leche) ,. ~-. 
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3t;!.!_ .... .& .. 
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T o de ingreso de leche 
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Cuajo (kg) 
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Tiempo 1 ra agitación (m in) 
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Tiempo de mezclado (min) 
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V. CONCLUSIONES 
- La aplicación qé la encuesta para estimar el nivel de costos de calidad, 
mostró qüe PLUSA presenta un Sistema de Calidad de,l tipo "Control de la 
Calidad" orientado hacia la evaluación. 
- Los Costos de calidad de la empresa PLUSA se ubican dentro de la categoría 
de "moderado" , debido a que utiliza el 10.01% de sus ventas brutas para 
administrar :sus costos totales de calidad, siendo el monto estimado de 
S/. 15 015 semanales. 
- PLUSA obtuvo un 63.60% con respecto al nivel de cumplimiento de los 
requisitos de higiene en planta, presentando deficiencias en el aspecto dé 
personal e instalaciones; lo cual la califica como "Regular". 
- PLUSA presentó un 52.19% de nivel de cumplimiento de los requisitos de la 
Norma ISO 9001 :ZOOO. calificándola como una empresa qüe no presenta un 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
- La empr~sa no cuenta con la docymentación requerida por el Sistema de 
Gestión de la Calid.ad. 
- El ítem 7.5.2 Validación de· los procesos de la producción y de la prestación 
de servicios de le¡¡ Norma ISO 9001:2000 no es aplicable para la empresa 
PLl.JSA. 
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- La. elabor<Jci,<)n del· DiseñO del Sistem~ de Gestión de la Calidad cubre 
los a:$pectos deficitarios-detectados a través del diagnostico. 
- ~1 Diseoo del Sist.ema de Gestión de la Calidad propuesto fue aceptado 
por el Gerente General de la empresa PLUSA para su posterior 
·implementación. 
VI. RECOMENDACIONES 
- lmpl~mentar el Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad propuesto y 
aceptado a fines del año 2003. 
- Solicitar el apoyo de una consultoría externa para la implementación del Manual 
de Gestión de . .ta.Calidad, con el fin de obtener la certificación. 
- Conformar el Comité de Calidad de la empresa, a fin .de que se encargue de la 
implementación del SGC y la posterior evaluación de su eficacia. 
- Confo11'11ar y capacitar al eqúipo de auditores de la calidad de la empresa. 
- Crear el Área de Diseño y Desarrollo para el desarrollo de nuevos productos con 
la finalidad de satisfacer Jos nuevos requerimientos <;le los clientes. 
- Establecer un Departamento de Atención al Cliente dentro del Área de Comercial 
, para mantener un vínculo más directo con el cliente y realizar el seguimiento y 
medición de l.a percepción del cliente. 
- Implementar ei Plan de Calidad para el proces.o de elaboración de queso fresco, 
así como los procedimientos, instrucciones y registros generados; con el fin de 
lograr el objetivo propuesto. 
- Realizar un control y una evaluación a los proveedores de materia prima e 
insumas· a fin de que éstos se adecué~ ·a Jos Fequerimientos establecidos en el 
presente Manual de Gestión de la Calidad. 
- Implementar un sistema de acopto, tFansporte y recepción con camiones 
cisternas refrigerados. 
- Realizar aCtividades de confraternidad que fomenten el trabajo en equipo y un 
buen ambiente de trabajo. 
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VIII. ANEXOS 
, · Anexo f: Encues• para estimar el nivel del costo de calidad en una 
empresá. 
Anexo.2: _ .L.ista d.e Verifi.c:_aclón de lo$ requisitos de Higiene e.n .Plantas .• 
Anexo 3·: Li.sta de Verificación Cuantitativa (Check· List) en ~ase a •la 
Norma ISO 9001:20.00. 
Anexo 4: ínversión Estimada para la lmplemenf!Jción y Certificación de 
un Sisféma de:Géstión dé lá Calidad. 
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Anexo 1 
ENCUESTA PARA ESTIMAR EL NIVEL DEL COSTO DE CALIDAD EN UNA EMPRESA 
1) EN RELACIÓN AL PRODUCTO 
NO DESCRIPCIÓN DEL ASPECTO PUNTAJE OBSERVACIÓN OBTENIDO 
1 Nuestros productos son considerados 3 Algunos de sus productos son considerados 
como estándares de comparación. mejores que la competencia. 
No hemos estado perdiendo participa- La empresa está ganando un posicionami-
2 ción en el mercadó. 2 ento en el mercado, especialmente en el 
rubro de quesos. 
Nuestros períodos de garantra son tan Los productos tienen corto periodo de vida 
3 largos como los de nuestros competí- 4 por no utilizar muchos conservantes. 
dores. ·-
Nuestros productos duran muy por en- Son concientes del periodo de vida de sus 
4 cima de Jos periódos de garantra 5 productos, pero no duran el tiempo estable-
cido. 
Nunca hemos tenido un problema impor- Si ha sucedido la retirada de sus productos 
5 tante de retirada de productos o proble- 3 por problemas de calidad, pero no en la 
mas de garantias. · · actualidad. 
Nunca nos han hecho una reclamación Si se ha dado el caso pero se tomaron 
6 importante por daños y perjuicios. 2 acciones correctivas acertadas en ·favor del 
cliente. 
Utilizamos la información de reclamos Si, realizan un control a través del area de 
7 de garantías para mejorar nuestros pro- 1 comer.cial, el cual se realiza a traves de un 
duetos. trato personal con el cliente. · 
8 Nuestros produc.t9s no se usan en apli- 1 Sus productos no se utilizan para esas 
caciones aeroespaciales o militares. aplicaciones. 
9 Nuestros productos no se usan en apli- 2 Sólo alguno de. sus productos. son recomen-
caciones médicas. dados para tratamientos médicos. 
10 Nuestros productos no se usan como 1 Sus productos no se .utilizan para esas dispositivos de seguridad. aplicaciones. 
11 Las tallas de nuestros productos no 5 Si crean riesgos personales por ser produt-
crean riesgos personales. tos alimenticios de consumo directo. 
12 Nunca vendemos nuestro.s productos 1 No varlan sus precios por razones de cali-
con descuento por razones de calidad. dad, solo por promociones. 
13 Nuestros productos no requieren etique- 5 Por norma los productos lácteos requieren tas de precaución. etiquetas de precaución. 
En el diseño de nuestros productos utili- Para los diseños de sus productos se ba-
14 zamos procedimientos de ingeniería 5 san en sus conocimientos adquiridos a tra-
claramente definidos. ves del tiempo. 
Hacemos revisiones formale.s del diseño Realizan revisiones del nuevo producto en 
15 antes de lanzar nuevos diseños o 3 laboratorio y pruebas antes de su venta. 
productos. 
Antes de empezar la ·fabricación de un Para fabricar un nuevo producto realizan 
16 nuevo producto. creamos prototipos y 3 pruebas con volúmenes grandes. 
los ensayamos a fondo. 
17 Hacemos estudios de fiabilidad de 2 Los estudios para los nuevos productos Jos productos. realiza la jefa de calidad en laboratorio. 
TOTAL 48 
- -
.. 
11) EN RELACIÓN A LAS POLÍTICAS 
NO DESCRIPCIÓN DEL ASPECTO PUNTAJE OBSERVACIÓN OBTENIDO 
La empresa tiene una política de calidad No cuenta con una política de calidad defi-
1 escrita y aprobada por la dirección. 5 nida ni documentada para toda la organiza-
ción, pero si con una para el Plan HACCP 
de la empresa. 
La política de calidad ha sido comuni- Solo tienen conocimiento de la pólitica de 
2 cada a todo el personal. 5 calidad los que participaron de la elabora-
ción del Plan HACCP. 
3 La polftica dé calidad se difunde entre 5 La política de calidad del Plan HACCP no los nuevos empleados. ha.sido difundida al nuevo p.ersonal 
Consideramos que la calidad es tan im- Si tienen conocimiento de la importancia de 
4 portante como el precio o fecha de 2 la calidad para el producto a traves de las 
entrega. charlas de capacitación. 
Utiliz;amos herramientas técnicas para Utilizan sus registros y realizan conversa-
5 la solución de problemas. 3 cienes con otras areas para determinar la 
solución de sus problemas. 
Consideramo.s que la solución de un pro- Primero se trata de solucionar los proble-
6 blema es más importante que buscar 2 mas de forma inmediata y luego ubican al 
culpables. responsable. 
7 El departamento de calidad depende de 1 Si depende directamente según se observa la alta dirección. en el organigrama de la empresa. 
Tenemos un sistema para premiar las No cuentan con un sistema formal de reco-
8 sugerencias del personal. 5 nacimiento de las sugerencias. sin embargo 
pueden comunicarlas con su jefe superior. 
Tenemos un buen clima laboral. Existe personal antiguo que continua labo-
9 3 rando lo que indica que se ha mantenido un 
clima laboral favorable. 
La organización tiene un número Cuentan con los niveles necesarios para el 
10 mínimo de niveles de mando. 2 manejo de la empresa, a pesar de existir 
exceso.:de personal. 
TOTAL 33 
111) EN RELACIÓN A LOS PROCEDIMIENTOS 
NO DESCRIPCIÓN DEL ASPECTO PUNTAJE OBSERVACIÓN OBTENIDO 
1 TEmemos procedimientos escritos. de 5 No se encontró procedimientos de calidad 
calidad. documentados en las diferentes areas. 
2 Nuestro personal recibe algún tipo de 3 La asesora de calidad realiza charlas sin formación en calidad. embargo no hay una evaluación posterior. 
Seleccionamos formalmente nuestros Seleccionan a sus proveedores por afinidad 
3 proveedores. 4 ,experiencia y precios, faltando criterios 
objetivos de selección. 
Controlamos la calidad de los productos No se realiza un control riguroso de estos 
4 suministrados por el proveedor. 3 productos; solo exigen certificados cuando 
es necesario. 
Colaboramos y apoyamos a nuestros No se compremete y exige a los provee-
5 proveedores. 4 dores a cumplir con .las exigencias dé 
calidad. 
Existe un programa de calibración de Se realizan calibraciones, pero no dentro 
6 instrumentos. y equipos de control. 3 dé un programa establecido ni a a todos lo 
equipos. 
Tenemos un sistema formal de acción Por obtener soluciones rapidas realizan 
7 correctiva. 5 acciones inmediatas mas no correctivas, 
repitiendose los mismos problemas. 
Utilizamos información sobre medidas No pfesentan dicha informacion, sin embar-
8 correctoras para prevenir futuros proble- 4 go su prevencion se basa en problemas 
mas. mas freunetes. 
9 Hacemos mantenimiento preventivo a 4 Existe una planificacion pero esta no se 
nuestros equipos. cumple por falta de recursos. 
10 Hacemos estudios de capabilidad de 2 Presentan certificados de capacidad de procesos. algunos de sus equipos 
11 Aplicamos el control estadístico de 5 Actualmente no tienen sus procesos contro-procesos. lados. 
El nuevo personal, es previamente Si, debido a que es entrenado por el ma~s-
12 adiestrado. 2 tro responsable del area por el tiempo de 
un mes 
13 Nuestro personal puede demostrar su 1 El personal cuenta con lo necesario para habilidad. demostrar su habilidad en el area de trabajo. 
Tenemos instrucciones y procedimien- No presentan estos procedimientos docu-
14 tos de trabajo escritos. 4 mentes, sin embargo el personal conoce 
las actividades que debe desarrollar. 
Nuestras instalaciones muestran ade- Para los años de funcionamiento que pre-
15 cuada conservación. 2 senta la empresa, su infraestructura esta 
bieri conservada. 
16 Nunca han ocurrido accidentes significa- 2 No se ha presentado accidentes graves. tivos, en nuestras instalac.iones. 
TOTAL 53 
IV) EN RELACIÓN A LOS COSTOS 
NO DESCRIPCIÓN DEL ASPECTO PUNTAJE OBSERVACIÓN OBTENIDO 
1 Sabemos el dinero que gastamos en 2 Cuentan con una aproximación general de desechos. estos gastos. 
Sabemos el dinero que gastamos en El departamento· de contraloria estima un 
2 reprocesos. 3 promedio de los reprocesos en base a las 
horas máquina empleadas. 
Cu;:¡ntificamos nuestras horas en -
-
Realizan una aproximación de las horas 3 2 
re proceso. que invierten en reprocesos. 
4 Sabemos el dinero que gastamos en 2 En sus registros de transporte especifican transporte urgente, por retrasos. el kilometraje para su control. 
5 Cuantificamos y llevamos registros de 2 Mantienen registros de devoluciones para los costos por garantlas. cuantificar sus costos-
Tenemos información sobre nuestros En forma .general tienen todos los costos 
6 costos totales de calidad. 3 de la empresa, sin embargo no los clasifl-
can como de prevención, evaluación o fallos. 
Traspasamos fácilmente a nuestros La empresa se hace responsable de los 
7 clientes, nuestros sobrecostos. 6 sobrecostos en los que incurre, no afectan-
do al cliente 
8 Los desechos o el reproceso no nos 1 Sus precios de venta son independientes han forzado a aumentar nuestros precios de los fallos de la empresa. . 
Los costos de garantlas no nos han La empresa asume los costos por .devolu-
9 forzado a aumentar nuestro precio de 1 ciones, no alterando sus precios. 
ventas. 
Los costos de los seguros dé responsa- Todo costo social es asumido por la empre-
10 bilidad civil no nos han forzado a aumen- 1 sa sin ser esto una razón para ~Iterar los 
tar nuestro precio de venta. precios. 
Nuestra empresa tiene sistemática- En los últimos meses la empresa ha expe-
11 mente beneficios. 1 rimentado un incremento en su volúmen de 
- ventas, especialmente en queso fresco. 
Nuestros beneficios se consideran exce- . Dentro del sector de lácteos se puede con-
12 lentes en nuestro sector. 3 siderar que la empresa presenta buenos 
beneficios mas no excelentes. 
TOTAL 27 
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2.2 Iluminación 
La iluminación es apropiada para conducir con seguridad las operaciones de producción e inspección. 1 1 1 X 
La iluminación no afecta el color de los productos alimenticios y cumple estándares oficiales. NO APLICA 
Las luminarias localizadas en áreas donde se exponen alimentos o materiales de empaque se encuentran X protegidas de manera tal que se previene la contaminación de los alimentos en caso de ruptura. 
o o o 0,75 1 1,75 2 87 ,5 
2.3 Ventilación 
La ventilación proporciona suficiente intercambio de aire para prevenir acumulaciones inaceptables de va- X por, condensación o polvo y para remover el· aíre contaminado. 
o o o o 1 1 1 100 
2.4 Disposición de desechos 
Los sistemas de drenaje y conducción de aguas negras se encuentran equipados con trampas y respira- X 
deros apropiados. 
Los establecimientos están diseñados y construidos de manera ta l que no hay contaminación cruzada X 
entre los sistemas de conducción de aguas negras y ningún otro sistema de tratamiento de efluentes. 
Las condiciones de efluentes y aguas negras no pasan directamente sobre las áreas de producción, y si X lo hacen, existe un sistema para prevenir una posible contaminación. 
Existen áreas y equipos adecuados para el almacenamiento de desechos sólidos y materiales no comes X tibies mientras se retiran de la planta. 
Estas áreas y equipos están diseñados para prevenir la contaminación. X 
Los recipientes de basura se encuentran claramente identificados, no gotean y permanecen cubiertos en X las áreas que se requiere . 
Los recipientes de basura se limpian y desinfectan con una frecuencia apropiada para minimizar su porten X 
cial de contaminación. 
o o 0,50 1,50 4 6 7 85,71 
3. INSTALACIONES SANITARIAS 
3.1 Instalaciones para empleados. 
Las áreas de procesamiento están equipadas con un número adecuado de estaciones de lavados de ma- X 
nos, ubicadas en si tios convergentes y conectadas a las redes de aguas residuales . 
En los sitios que se requiere, existen lavamanos de acción indirecta y jabón liquido para el lavado de manos. X 
Los baños tienen agua corriente, potable, caliente y fr ia, dispensadores de jabón, equipos o elementos X 
sanitarios para el secado de manos y un recipiente lavables para depositar los desperdicios. 
Los baños, las áreas de almuerzo y los vestidores se encuentran equipados con sifones y ventilación X 
apropiados y se mantienen de manera que se previene eficientemente su contaminación . 
Existen avisos recordando a los empleados la necesidad de lavarse las manos en las áreas indicadas. X 
Los baños se encuentran separados de y no se abren hacia las áreas de procesamiento 1 
de alimentos. X 
o o 0,50 1,50 2 4 6 66 ,67 
-- --- --
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3.2 Instalaciones para el lavado de equipos. 
Las instalaciones están construidas con materiales resistentes a la corrosión y de fácil lavado, y se encu-
entran equipadas con agua potable a temperaturas adecuadas para las sustancias químicas que se em- X 
plean en los procesos de lavado y desinfección. 
Las instalaciones para el lavado de equipos se encuentran separadas adecuadamente de las áreas de al- X 
macenamiento, procesamien to y empaque de alimentos, para prevenir la contaminación. 
o o o 0,75 1 1,75 2 87 ,5 
4. SUMINISTRO DE AGUA, HIELO Y VAPOR 
4.1 Agua y Hielo 
El agua cumple con los parámetros oficiales de potabilidad. X 
El agua es analizada por el procesador o por las autoridades municipales con la frecuencia adecuada 
para confirmar su potabilidad . Las aguas provenientes de fuentes distintas a los acueductos municipales X deben ser sometidas a tratamientos de potabilización y analizadas para asegurar su potabilidad. No hay 
conexiones cruzadas entre redes de agua potable y no potable. 
No hay conexiones cruzadas entre las acometidas de agua potable y no potable. X 
Todas las mangueras y plumas u otras fuentes potenciales de contaminación del agua están diseñadas X de forma tal que se previene el reflujo o retro-sifonaje. 
Donde se requiere almacenar agua , los tanques se encuentran diseñados y construidos adecuadamente X 
,y se mantienen de manera segura para prevenir su contaminación . 
Los niveles de volúmen , temperatura y presión del agua potable son adecuados para cubrir todos los re- X querimientos operacionales y de limpieza. 
Toda~ las sustancias químicas empleadas para la potabilización del agua son aprobadas por las autorida- X des sanitarias para ese fin . 
El tratamien to qu ímico se monitorea y controla para mantener las operaciones apropiadas de productos X químicos y prevenir la contaminación. 
El agua recirculada es tratada, monitoreada y mantenida de la manera indicada para su uso NO APLICA 
El agua recirculada tiene un sistema independiente de distribución y éste se encuentra claramente iden- NO APLICA 
tificado. 
El hielo usado como ingrediente o en contacto directo con los al imentos es hecho con agua potable y se X 
encuentra protegido contra la contaminación . 
o 0,50 0,50 1,50 3 5,50 9 61 ,11 
4.2 Vapor 
Todas las sustancias químicas empleadas en el tratamiento de aguas de la caldera se encuentran aproba X das por las regulaciones sanitarias. 
El agua de alimentación de la ca ldera se examina regularmente y el tratamiento se controla rutinariamen- X te para prevenir la contaminación . 
El vapor se genera con agua potable y es adecuado para cumplir los requerimientos operacionales. X 
o o 0,5 o o 0,5 3 16,67 
----
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4.3 Re istros 
El procesador tiene disponible los siguientes registros que demuestran la calidad sanitaria microbiológica X 
y fisicoquímica del suministro del agua, hielo y vapor. 
Registros de la potabilidad del agua y hielo: fuente de agua, sitios de muestreo, resultados de los análisis 
. firma del analista y fecha. 
X 
Registros del tratamiento de agua : método de tratamiento, sitios de muestreo, resultados de los análisis 
, firma del analista y fecha . 
X 
Registros del agua de alimentación de la caldera: métodos de tratamiento resultados de los analisis y fir-
ma del analista. 
X 
o o o o 4 o 
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1.1 Transportadores de alimentos 
El procesador verifica que los transportadores son competentes para transportar alimentos. por ejemplo: 
Los vehículos son inspeccionados por el procesador al momento de recibo y antes del descargue con ob- X jeto de asegurar que se encuentre libre de contaminación y aptos para el transporte de alimento, y/o. 
El procesador tiene en marcha un programa para comprobar la adecuación de los sistemas de limpieza y X 
saneamiento empleados por los transportadores y/o. 
Cuando los mismos vehículos son empleados para transportar alimentos y otros tipos de carga , existen 
procedimientos para restringir los tipos de carga a aquellos que no presenten riesgos para los alimentos X 
que serán transportados a continuación. 
El procesador tiene en marcha un programa para verificar la adecuación de la limpieza de los vehículos, X tal como las inspecciones visuales, evaluación sensorial o analists de laboratorio. 
Los vehículos se cargan, arreglan y descargan en forma tal que previenen el daño o la contaminación de X los alimentos y los empaques. 
Las materias primas se reciben en un area separada de la de procesamiento. X 
Los tanques para el transporte a granel de alimentos líquidos estan diseñados de manera que se previene X la contaminación. 
Cuando se requiere , los materiales empleados en la construcción del vehículo son apropiados para con- X 
tacto con los alimentos. 
o 0,50 o 1,50 4 6 8 75 
2. CONTROL DE TEMPERATURA 
Los ingredientes que requieren refrigeración son tratados a 4°C o menos. La temperatura se monitorea X 
continuamente. Los ingredientes congelados se transportan a T• que no permiten la descongelación . 
Los productos terminados se transportan bajo condiciones que previenen el deterioro microbiológico, físi- X 
co o químico. 
o o 0,50 0,75 o 1,25 2 62 ,5 
X 
empaque se manipulan y almacenan en condiciones tales que X 
les de empaque. se rotan ~decuadamente X 
apropiadas para X 
X 
X 
X 
rm i n::~rtnc: se lleva de forma tal que se previene su contami X 
se controla para prevenir al X 
X 
nadas se almacenan y manejan en nto X 
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1. EQUIPO GENERAL 
1.1 Diseño e Instalación 
El equipo se ha diseñado, construido e instalado en forma tal que es capaz de cumplir con los requerimi- X 
entos del proceso. 
El equipo se ha diseñado, construido e instalado en forma tal que facilita su lavado. desinfección , mante- X 
nimiento e inspección . 
El equipo se ha diseñado, construido e instalado para prevenir la contaminación del producto durante su 
operación. X 
Cuando se requiere , el equipo es pu rgado hacia el exterior para prevenir la condensación excesiva. X 
El equipo se ha diseñado, construido e instalado en forma tal que permite el drenaje adecuado y cuando X 
se requiere, se encuentra directamente conectado a redes de alcantarillado. 
o o 0,50 3 o 3,50 5 70 
1.2 Superficies que entran en contacto con los alimentos 
Las superficies de los equipos y utensilios que entran en contacto con los alimentos son suaves, no co-
rrosivas . no absorbentes , no tóxicas. están libres de astillas, hendiduras o rupturas y pueden soportar la X 
limpieza y desinfección constante que supone su uso en alimentos. 
Las cubiertas y pinturas . los productos químicos. lubricantes y demás materiales usados en superficies 
que entren en contacto con alimentos se encuentran debidamente aprobadas por las autoridades sanitarias. X 
o o o 0,75 1 1,75 2 87 ,5 
1.3 Calibración y mantenimiento de los equipos 
El procesador tiene un p[Q9[ama esccitQ y_ e[ectivQ de manteoimieotQ preveotiiiQ tal que se asegura que los X 
equipos que pueden impactar la calidad sanitaria de los alimentos funcionan como es debido. Incluye. 
Un listado de los equipos que requieran mantenimiento regular. X 
Los procedimien tos y frecuencias de mantenimiento. tales como inspecciones. ajustes. reemplazo de 
parte y demás actividades hechas· de acuerdo con las recomendaciones del fabr icante y con la ex penen- X 
cia propia de la empresa . 
El programa de mantenimiento preventivo se adhiere a· Protocolos escri tos incluyendo métodos, frecuen- X 
c1as de ca libración de equipos que pueden impactar la ca lidad sanitaria de los alimentos. 
El eq uipo se mantiene de forma tal que no se derivan pel igros fisicos o químicos de ello, por ejemplo: cau X 
sadas por métodos inadecuados de reparación , lubricación excesiva, pintura no apta, en tre otros . 
El mantenimiento y la calibración de los equ ipos es rea lizado por personal adecuadamente entrenado. X 
o o 0,50 3,00 1 4,50 6 75 
1.4 Registros de Mantenimiento 
Los registros de mantenimiento deben inclu ir· Identificación del equipo, descripción de las actividades de X 
mantenimiento de los eq uipos, fecha , persona, razón para desarrollar d1cha actividad . 
o o o 0,75 o 0,75 1 75 
1.5 Registros de Calibración 
La mformación que debe Incluirse en los registros de ca librac1ón es la sigu ien te .ldent1ficacción del equipo X 
. descnpción de las actividades de ca libración. resu ltados de la calibración . fecha y persona responsable 
o o o 0,75 o 0,75 1 75 
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1. ENTRENAMIENTO 
1.1 Entrenamien to en generalidades de hig iene de alimentos 
El procesador tiene un programa escrito de entrenamiento de empleados. X 
Se ofrece instrucción y entrenamiento apropiado en higiene personal y manejo higiénico de alimentos X 
a todos los manipuladores de alimentos. 
El entrenamiento original en higiene de alimentos es reforzado y actualizado a intervalos adecuados de X 
tiempo. 
o 0,25 0 ,50 o o 0,75 3 25 
1.2 Entrenamiento técnico 
El entrenamiento es el apropiado para la complejidad del proceso de manufactura y de los trabajos asig-
nadas. El personal es capacitado para entender la importancia de los puntos cri ticas de control , los cua-
les es responsable , los limites criticas, los procedimientos de monitoreo. las acciones y los regis tros que 
X 
que deben ser diligenciados. 
El personal responsable del mantenimiento de los equipos con impacto potencial en la calidad sanitaria 
de los alimentos ha sido apropiadamente entrenado para identificar las deficiencias que pueden afectar la X 
ca lidad sanitaria y para tomar las acciones correctivas apropiadas. 
El personal y los supervisores responsables por el programa de saneamiento están debidamente entrena- X 
dos para entender los principios y métodos requeridos para la efectividad del programa. 
Se ofrece entrenamien to adicional en la medida de lo necesario para mantener actualizado al personal en 
los aspectos relacionados con los equipos y tecnologías usados y nuevos. X 
o 0,25 0,50 1 ,50 o 2,25 4 56,25 
2. REQUERIMIENTOS DE HIGIENE Y SALUD 
2.1 Limpieza y conducta 
Todas las personas lavan sus manos al entrar a las áreas de manejo de alimentos antes de empezar al X 
trabajo, después de manejar alimentos contaminados, después de los descansos y de ir al baño. 
Donde se requiere para minimizar la contaminación microbiológica, los empleados utilizan jabones liqui- X 
dos desinfectantes. 
Existe la dotación necesaria de ropas , overoles, cofias. zapato y guantes. apropiada para el trabajo que X desempeña cada trabajador y esta se usa correctamente y se mantiene limpia. 
Cualquier comportamiento que podría derivar en una con taminación de los alimentos, tales como comer , 
fumar , mascar goma o tener prácticas pocas higién icas como escupir se encuentran totalmente prohibi - X 
das en las áreas de manejo de alimentos. 
Todas las personas que ingresan a las áreas de manejo de alimentos se retiran sus joyas y otros objetos X que puedan caer dentro de los alimentos o contaminarlos de alguna manera . 
Las joyas, incluyendo argollas o manillas de uso medicado que no puedan ser retiradas deben cubrirse 
adecuadamente 
X 
Los efectos personales y la ropa de calle se guardan en áreas en las que no manejan alimentos y de ma- X 
nera que se ev1ta la contaminación 
El acceso de personal y visitante es controlado para prevenir la contam1nac1ón Los patrones de desplaza X 
m1en to de los empleados previenen la contaminación cruzada de alimentos 
o 0,25 0 ,50 3 ,75 1 5,50 8 68,75 
de enfer-
Los procedimientos especiales de saneamienlo y aseo requeridos durante la producción . tales como la 
moción de residuos durante los descansos de personal , se especifican . en el documento. 
n diseñado para tal fin . y se encuentran en buen estado de 
mantenimiento. 
Los productos químicos se emplean de acuerdo con las instrucciones de los fabricantes y se encuentran 
aprobados oor las autoridades sanitarias oara su uso en alimentos . 
programa de saneamiento se lleva a cabo de manera tal que no contamina los alimentos o materiales 
empaque durante o después de limpiar o desinfectar. 
La efectividad del programa de saneamiento es monitoreada y verificada, por ejemplo: por medio de una 
inspección rutinaria de instalaciones y equipos. y/o por medio de pruebas microbiológicas. y cuando se 
requiere . el oroarama se aiusta consecuentemente con las necesidades 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
X 
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1.2 Regist ros de saneamiento 
Los registros de las actividades de saneamiento incluyen la fecha , el personal responsable . los hallazgos X 
. las acciones correctivas tomadas u los resultados de los análisis microbiológicas. cuando esos se requiere . 
o 0,00 o o o 0 ,75 1 75 
2. CONTROL DE PLAGAS 
2.2 Programa de control de plagas 
Existe un programa escri to efectivo de control de plagas para las instalaciones y los equipos que incluye 
El nombre de la persona que tiene la responsabilidad de hacer el control de plagas. X 
Cuando se requiere . el nombre de la compañia de control de plagas o el nombre de la persona contratada X para el programa de control de plagas. 
La lista de productos químicos empleados. la concentración. la localización donde se aplican y los méto- X dos y frecuencias de aplicación. 
Un mapa de la localización de las trampas. X 
Los tipos y frecuencias de inspección para verifi ca r la efectividad del programa. X 
Los pesticidas empleados son aprobados por las autoridades sanitarias . X 
Los pesticidas se emplean de acuerdo con las instrucciones de la etiqueta . NO APLICA 
Los tratamien tos de control de plagas de equipos. instalaciones y materias primas se conducen aseguran X do que no se excedan los niveles máximos de residuos permitidos por el Codex Alimentarius. 
Pájaros y demás tipos de animales, que no vayan a ser beneficiados. deben estar ausentes de las insta-
laciones. 
NO APLICA 
o 0,25 1,50 1,50 o 3,25 1 7 46,43 
2.2 Registros de control de plagas 
Los registros mínimos de control de plagas incluyen· Resultados de los programas de inspección . tales 
como hallazgos en las trampas o localización de focos de infestación. y de las acciones correctivas lo- X 
madas en cada caso. Fecha y personal responsable . 
o o 0,50 o o 0 ,50 1 50 
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Los registros son legibles. permanentes y reflejan con precisión los eventos. condiciones y actividades X 
que se desarrollan efectivamente en la actualidad. 
Los errores o cambios se identifican de manera tal que los registros originales son claros. X 
Cada reg istro de datos es hecho por el personal responsable al momento en que el evento especifico ocu- X 
rre. Los registros completos siempren se firman y fechan por parte de la persona responsable de hacerlo. 
Los registros cr íticos son firmados y fechados por un individuo ca lificado. designado por la gerencia antes 
de la distribución de los productos terminados. Todos los demás registros se revisan con la frecuencia X 
apropiada para proporcionar indicios oportunos de deficiencias potenciales serias 
Los registros se guardan por espacio de 1 año después de la fecha de expiración colocada en la etiqueta X de los productos o si no tienen fecha de expiración . por 2 años después de la fecha de ven ta 
Los registros se mantienen en la planta y se encuentran disponibles en el momento en que se solictlan . X 
o o 1,00 3,00 o 4 6 66 ,67 
259 
Lis1l de Verifitlti6n Cuantitativa 
--_ (CheckList) en base a la -
_ -- i\furrr1a 18 O-9001 :20-00- .- -
Anexo 3: ENCUESTA CHECK LISTO DE VERIFICACION ISO 9001:2000 
. 
REQUISITOS 1 o 1 1/4 l 1/2 1 3/4 1 1 OBSERVACIONES 
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
4.1 Requisitos Generales 
¿Cuentan con algún sistema de gestión de Nó tienen un SGC pero presentan un 
la calidad? X departamento de aseguramiento de la 
calidad. 
¿ Estan identificados· sus· ptocesos y está de- Si identifican sus procesos pero exis-
teh'ninada su interacción entre estós? X ten problemas en la interacción de 
éstos. 
¿La empresa controla los procesos externos. No exigen certificados de calidad al 
a los cuales contrata? X realizar el contrato con la empresa 
fumigadora. 
¿La empresa asegura la disponibilidad de re- Cuentan con lo indispensable, pero 
cursos e información necesarios para los pro- X tienen limitaciones incurriendo a situa-
ceses mencionados? cienes de emergencias. 
¿Realizan las actividades de seguimiento, No cuentan con todos los indicadores 
medición y análisis de los procesos? X para la medición de sus procesos y 
- su análisis no es tan riguroso. 
¿Se llevan a cabo las acciones necesarias Todas sus acciones están orientadas 
para alcanzar los resultados planificados y X hacia alcanzar sus objetivos trazados 
mejorar continuamente sus procesos? 
. 
pero falta poner un mayor é!lfasis en 
la mejora de sus procesos . 
- .11"' 
-
u . o ¿, . 1,0 u 
4.2 Req&,~isitos de la Documentacion 
4.2.1 Generalidades 
¿Disponen de los siguientes documentos: La empresa no cuenta con ciertos 
Polftica y objetivos de la calidad, manual de X documentos requeridos por ésta Nor-la calidad,procedimientos y registros reque- nia como el Manual de la calidad y 
ridos por la Norma ISO 9001 :2000? procedimientos. 
"~k -·'*!""" .. - . - u o u,o u u 
4.2.2 Manujll de la calidad 
¿Está definido el alcance del SGC en el X La empresa no cuenta con un manual 
manual de la calidad? de la calidad. 
¿El manUal incluye procedimientos documen No cuentan con los procedimientos 
tados establecidos para el SGC o hace rete- x'- do.cumentados exigidos por la Norma 
rencia a ellos? ISO 9001 :2000. 
¿Se describe la interacción entre los proce- X La interacción existente entre sus pro, 
sos del SGC? ceses no se describe en el manual. 
~~t} '"rY ....... ~ :.-.:'-'." - u u u u u 
4.2.3 Control de los documentos 
¿Existen controles para la aprobación de la Todos los documentos son rev1sados 
adecuación de sus documentos antes de su X y. aprobados por el Gerente General. 
emisión? 
¿Se controla cuando sea necesario la revi Cada jefe de área determina el tiempo 
sión y ·actualización de los documentos y X para la revisión y .actualización de sus 
para aprobarlos nuevamente? documentos. 
¿Se identifican los cambios y el estado de No han establecido una manera de 
revisión actual de los documentos? X identificar sus cambiós ni las versio-
nes pertinentes. 
¿Se aseguran que las versiones vigentes se El responsable de cada área se ase-
encuentran disponibles en los lugares de uso X gura de contar con los documentos 
actualizados y comunica de estos a 
su personal. 
¿Se aseguran que los documentos permane- Falta una adecuada identificación de 
cen legibles y fácilmente identificables? X determinados documentos de la mis-
ma área. 
¿Se identifican y se controlan lqs documen- No controlan en forma eficaz algunos 
tos externos? X documentos externos que se utiliz·an 
.. en la empresa . 
REQUISITOS o 1/4 1/2 3/4 1 OBSERVACIONES 
¿Existe una forma de prevención para el uso Solamente se archivan estos docu-
de documentos obsoletos y de mantenerse X mentas y se comunica la utilización 
por alguna razón los identifican? del nuevo documento. 
¿Existen procedimientos documentados Realizan un control de sus documen-
para controlar todos los documentos requerí- X tos pero no tienen un procedimiento 
dos por el SGC? escrito. 
~ .:! :. •• 
' 
o o 1,5 1,_5 1 
4.2.4 Control de los registros 
¿Se establecen y mantienen registros para No presentan todos los registros reque-
proporcionar evidencia de la conformidad y X rictos por la norma principalmente los 
eficacia de su SGC? de auditorías internas y acciones co-
rrectivas. 
¿Sus registros permanecen legibles,identifi- Se encuentran legibles y para su facil 
cables y recuperables ? X recuperación están disponibles en 
archivadores y en las computadoras. 
¿Se han establecido los tiempos de retenci- Los registros se mantienen por un 
ón de los registros así como su disposición? X periodo de dos años, pero su disposi-
. -
ción es definida por los jefes de área . 
¿Existe un procedimiento documentado que Realizan un control de sus registros 
defina los controles antes mencionados? ~ pero no tienen un procedimiento. 
. . 
escrito. 
• .. ..:.;; ,.:::u.rr-_:v~· 
.. 
--
. o o 0,5 1,5 o . . . 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 
5.1 Compromiso de la Dirección 
¿La Alta Dirección proporciona evidencia de El Gerente General convoca a que los 
su compromiso con el desarrollo é implemen autoservicios supervisen la producción 
tación del SGC así como con la mejora .con- X con el fin de ser evaluada y así compro. 
tinua de su eficacia? meter a todo su personal hacia la cali 
dad y la mejora. 
¿Se comunica a la organización la importan- En sus reuniones de gerencia uno de 
cía de satisfacer tanto los requisitos legales los puntos a evaluar es el nivel de sa-
y reglamentarios como los del cliente? X tisfacción del cliente mediante el nú-
mero de quejas. además analizan el 
reporte de los controles llevados por 
aseguramiento de la calidad. 
¿La Organizacion tiene establecida una Poli- La empresa tiene una política de ca-
tica de la Calidad? lidad referente a la higiené del perso-
nal y a ofrecer produ.ctos inocuos que 
X cumplan con las normas sanitarias, la 
cual está descrita en el Plan HACCP. 
Esta ha sido difundida en las reunio-
nes ~e-gerencia a los jefes de area. 
pero no distribuida a todo el personal. 
¿La organización tiene ásegurado el estable El Gerente General ha estable~ido sus 
cimiento de sus objetivos de la calidad? objetivos a· corto, mediano y largo pla-
- X zo, que incluyen los aspectos de cali-dad, limpieza; valores y serviéios. 
Estos todavía no han ·sido comunica 
-
dos a plenitud a los jefes de area. 
¿Se lleva a cabo revisiones por la dirección? · Han establecido reuniones de gerencia 
X semanales donde participa el Gerente General con los jefes de ar~a. para 
tratar lo sucedido durante la semana. 
¿La alta dirección asegura la disponibilidad Se ha establecido un presupuesto se-
de recursos para la empresa? manal para cada area sin embargo 
- X éste está sujeto a variaciones. en su 
flujo de caja y a la necesidad de cu-
brir gastos imprevistos . 
o o 1 . 2,25 1 
REQUISITOS o 1 1/4 1/2 1 3/4 1 OBSERVACIONES 
5.2 Enfoque al cliente 
¿La Alta Dirección se asegura que los requi- Se aseguran a través del análisis de 
sitos .del cliente s,e c:teterminan y se cumplen las quejas el cual incluye un registro 
con el propósito de aumentar la satisfacción X de la persona y él producto afectado 
del cliente? emitidos por el jefe de comercial para 
optar por la mejor solución. 
.,.! O. ""'' o ." .. o o o 0,75 o 
5.3 Polltlca de la calidad 
¿La polftica de la calidad es adecuada al pro Si es adecuada, debido a que su misi-
pósito de la organización e incluye el compro ón es la de elaborar productos lácteos 
miso de cumplir los requisitos y mejorar con nutritivos y de alta calidad sanitaria 
tinuamente la eficacia del SGC? X Se evidencia el compromiso de la ge-
rencia por la implementación de sus 
Planes HACCP, más no indica el com 
premiso de mejorar continuamente. 
¿La política proporciona un marco de referen- Si, porque permite el planteamiento de 
cia para establecer y revisar los objetivos de objetivos en pro de la mejora como de-
la caiidad? X sarrollar un control de proveedores y documentar sus procesos. Pero estos 
aún no han sido comunicados por par-
. te de la gerencia . 
¿Se asegura la Alta Dirección que la polltica La g~rencia pretende publicar la mi-
es comunicada y entendida por todos dentro sión de la empresa, asl como sus ob-
de la organización? X jetivos y comunicarla a todo el persa-
r)al en las reuniones de gerencia y me 
diante capacitación. 
¿Esta politica es revisada para su continua X Aún no se ha establecido la frecuencia 
adecuación? - de revisión de su política. 
·-~~-. 1 _, -!--.-~ .:: ·~ - ......... . o 0,25, 0,5 0,75 ·.o - ;,;. 
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de la calidad 
¿Se asegur~ la Alta Dirección que los objeti El Gerente General ha planteado obje 
vos de la calidad establecidos permitan cum X tivos que faciliten el cumplimiento de plir los requisitos para el produéto? los requisitos de un producto, pero és 
tos aún no han sido comunicados. 
¿Estos objetivos se establecen en las funcio Sólo tienen conocimiento de estos 
nes y niveles pertinentes dentro de la or~ani X objetivos el jefe de aseguramiento de 
zación? la calidad y el de producción. 
¿Se aseguran que los objetivos de la calidad Los objetivos planteados por gerencia 
sean medibles y coherentes con la política son compatibles con la politica des-
de la calidad? X crita en el plan HACCP y su misión, 
de los cuáles los objetivos de ·COrto y 
mediano plazo son medibles, 
_..._..~ _ 
-
t~-.• ..:~~· ---,.,.~ --0~ 0,25 - 0;5- 0,15 -O~ -·- . - ---- -· ~ 
5.4.2 Planificación del Sistema de 
Gestión de. la Calidad 
¿Planifican su sistema de gestión de la cali La planificación se basa normalmente 
dad con el fin de cumplir los requisitos de és .. en los objetivos a cortó pla;zo, ya que 
te asl como los objetivos de la calidad? X . ~a empresa se encuentra definiendo 
- · sus objetivos. generales. 
¿La organización se asegura que al planificar No pueden asegurar que se mantiene 
e implementar cambios en el SGC se man- la integridad de su sistema debido 
tiene su integñdad? X a que están reestructJ,Jrando la gestión 
de, la empresa, sólo se mantiene lo 
referente a la calidad del producto. 
o o 1 o o 
REQUISITOS o 114 1 112 314 11 OBSERVACIONES 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comu-
nicación 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 
¿La alta dirección se asegura que esten defi El directorio de la empresa ha elabora-
nidas las responsabilidades y autoridades de do el manual de funciones el cual no 
la organización y que sean comunicadas X ha sido difundido en su totalidad sin dentro de ésta? embargo se hacen de conocimiento 
-
las nuevas responsabilidades por 
medio de memorándum. 
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. 5;5.2 R~presentante de la Dirección 
¿La Alta Dirección ha designado un miem La empresa aún no ha designado a un 
bro de la dirección para asegurarse de que representante del directorio, por lo que 
se establecen, implementan y mantienen se está realizando evaluaciones del 
los procesos necesarios para el SGC, que personal. Quienes asumen estas res-
informe sobre el desempeño del SGC y de ponsabilidades son el gerente general 
cualquier necesidad de mejora. asi como X mediante sus reuniones de gerencia, 
asegurarse de promover la toma de concien- jefe de aseguramiento de la calidad 
cia de los requisitos del cliente en todos los que promueve el cumplimiento de los 
niveles de la organización? reguisitos del producto y el jefe de 
comercial que también promueve esta 
acción con su. personal a cargo. 
o o o o o 
5.5.3 Comunicación interna 
¿Se asegura la Alta Direeción de que El Gerente General ha establecido co-
se establecen los procesos de comunica- mo mecanismos de comunicación efi 
ción apropiados dentro de la organización caz entre la gerencia y los jefes de 
y de que la comunicación ayuda a que el área los memorandum e informes co-
SGC sea eficaz? X dificados correlativamente y se asegu 
ran mediante su retorno retroactivo. 
S.in embargo, no existe una buena co 
municación entre los jefes de área y 
el personal a su cargo. 
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5.6 Revisión por la dirección 
5.6.1 Generalidades 
¿La alta dirección revisa a intervalos planifica Se realiza una rev1sión semanal de 
dos su SGC para asegurar la conveniencia. aspectos involucrados en su sistema 
a~ecuación y eficacia de su sistema? X en las reuniones de gerencia. pero 
no le permiten evaluar en 100% el sis-
tema. 
¿Su revisión incluye una evaluación de opor- En esta revisión participan todos los 
tunidades de mejora y posibles cambios en jefes de área, por lo tanto se detectan 
la polftica y objetivos de la calidad de la X oportunidades de mejora; pero algún 
empresa? cambio en la politi~ .y objetivos de la 
.. cal!dad son realizados por el gerente 
~ - general. 
¿Mantienen registros de éstas revisiones? El Gerente. General mantiene una a-
genda donde figura las fechas de las 
X reuniones de gerencia, además cuenta 
con un acta de compromiso de los 
participantes de las reuniones. 
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5.6.2 Información para la revisión 
¿Estas revisiones incluyen los resultados de En las revisiones no cuentan con re-
auditorías internas. rEltroalimentación del cli sultados de auditorías internas, deb1-
ente, desempeño de los procesos y confor- do a que no lo realizan . ni tampoco 
midad del producto, el estado de las accio- incluyen el estado de sus acciones 
nes correctivas y preventivas. acciones de correctivas. En las reuniones de geren-
seguimiento, de revisiones por la dirección X cia se obtiene la información adicional 
previas, recomendaciones para la mejora y para las revisiones de los jefes de co-
cambios que podrían ~fec~ar al SGC? mercial. producción y calidad. Pero 
los cambios que podrían afectar al 
SGC son revisados por el Gerente 
General posteriormente. 
L:~i.~f'":-~~··l·~ ... : '. <:' .,.~ -~~ 1.~0'~ .3!<0~ ·0,5 O· -,o 
"' 
~!~- ... -·~· \, .... ___ ,;, .,..,..t' ~~~~-..;~ .. 
5.6.3 Resultados para la revisión 
¿En los resultados de las revisiones se con Las acciones que mayormente se to-
templan todas las decisiones y .acciones reJa man están referidas a satisfacer los 
cionadas con la mejora de la eficacia del requisitos del cliente y a disponer re-
SGC y sus procesos, la mejora del producto X cursos en la medida de lo posible. En 
en relación con los requisitos del cliente y cuanto a mejorar la eficacia del SGC y 
las necesidades de recursos? sus procesos. no se han establecido 
indiCéldores para evaluarlos. 
·~ :¡;· , . : ~ .. ·¡. 
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6. GESTION DE LOS RECURSOS 
6.1 Provisión de recursos 
¿Se proporcionan los recursos necesarios En la medida de. lo po.sible la organi-
para implementar, mantener y mejorar conti- X zación distribuye sus recursos a las 
nuamente .el SGC'? diferentes areas. 
¿La organización provee los recursos nece El area de comercial es la que princi-
sarios para aumentar la satisfacción del X palmenta trata con los clientes. por lo 
cliente? tanto recibe los recursos necesarios 
para satisfacerlos. 
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6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Geheralidades 
¿Evaluan la competencia de su personal que El personal es evaluado en función a 
realice trabajos que afecten a la calidad del X su currículum y a sus habilidades me-producto en base a su educación, formación diante su desempeño en el trabajo. 
habilidades y experiencia ? 
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6.2.2 Competencia, toma de concien-
.. 
cia y formación 
¿La organización proporciona una formación Debido a la implementación de sus 
para todo el personal relacionado con la cali- X planes HACCP y de los planes de 
dad? Higiene se vienen realizando charlas. 
¿Se evalúa la eficacia de la formación dada Una vez realizadas las charlas no se 
por la organización? X lleva a cabo una evaluación de la efi-
cacia de estas através de indicadores. 
¿Se aseguran que su personal contribuye, al Si a través del cumplimiento de sus 
al logro de los objetiv.os de la calidad? X objetivos a corto plazo, los cuales son 
revisados en las reuniones de gerencia 
no siendo éstos todos de calidad. 
¿Se mantienen los registros apropiados de El jefe de administración .mantiene 
la educación, formación, habilidades y expe- X estos registros sin embargo estos no 
riencia de su personal? son actualizados en cuanto a su for-
mación. 
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6.3 Infraestructura 
¿La organización se asegura de proporcionar Actualmente se encuentran modifican-
y mantener la infraestructura para lograr la do parte .de su infraestructura para 
conformidad con los requisitos del producto1 X cumplir con los. Objetivos propue.stos 
por la organización y asegurar su 
producto finaL 
' 
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6.4 Ambiente de trabajo 
¿Existe un ambiente laboral adecuado No existe una total integración entre 
para lograr la conformidad con los requi- X todo el personal y cuentan con las 
sitos del producto? condiciones óptimas necesarias para 
realizar su trabajo. 
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO 
7.1 Planificación de la realización del 
producto 
¿Se planifica y se desarrollan los procesos La planificación involucra todos los pro 
necesarios para la realización del producto cesas de la empresa. Sin embárgo el 
de forma coherente con los requisitos de los )( área de compras a veces no recibe to 
otros procesos del SGC? da la información necesaria para p.lani 
ficar su trabajo, 
¿Se han establecido los objetivos de la cali- · Sé han definido los requisitos del pro-
dad y los requisitqs para el producto? dueto a través de las áreas de produc-
X ción, aseguramiento de la calidad y co 
merciaL .Los objetivos de la calidad de 
rivan de la política del Plan HACCP. 
¿Se ha determinado la necesidad de esta- Falta determinar la necesidad de esta-
blecer procesos, documentos y de propor- blecer procedimientos documentados. 
cionar recursos para el producto? X lo cual es reemplazado por la capaci-
tación dada por un personal con expe 
riencia. 
¿Se han determinado. los criterios de acep- El area de aseguramief!tO de la cali-
tación asl como actividades necesarias de. dad realiza las actividades menciona-
verificación. validación, seguimiento, inspec- X das a excepción· de la valid.ación y tie-
ción y ensayo/prueba para el producto? ne establecido los criterios de acepta-
ción por producto. 
¿Existen registros que evidencien .el cumplí- Se presentan registros del proceso de 
de lo.s requisitos tanto del producto como del 
X 
producción en algunos puntos de con-
proceso de realización del mismo? trol, así como de las evaluaciones .en 
su producto finaL 
~~ ·~ 
-
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7.2 Procesos relacionados con el cliente 
7.2.1 Determinación de los requisitos 
relacionados con el producto 
¿La organiZación ha determinado los requisi- El area dé comercial es el encargado 
tos del cliente que incluyan tanto ·los requisi 
· X de determinar los requisitos del clien-
tos de las actividades de entrega asl como te, de la entrega y de dar solución a 
_las posteriores a la misma? las quejas de los clientes. 
¿La organización determina requisitos no La mayoría de los requisitos del pro-
establecidos por el cliente pero necesarios dueto necesarios para su uso ha!) sido 
para su uso previsto,cuando sea conocido? X establecidos por el cliente. pero otros 
son establecidos por la empresa de 
pendiendo del segmento de mercado 
al que va dirigido. 
¿Se han determinado los requisitos legales El area de aseguramiento de la cali-
y reglamentarios asi como algunos adiciona- .... ~ .. dad supervisa los requisitos de aspec-
·les relacionados con el producto? · 
· x 
to legal y reglamentario del producto: 
en la medida de lo posible. 
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7.2.2 Revisión de los requisitos rela-
clonados con el producto 
¿La organización realiza una revisión de los El ~rea de comercial antes de acep-
requisitos relacionados con el producto antes X tar un pedido utiliza la información de comprometerse a proporcionarlo? proporcionada por el area de despa-
cho y producción. 
¿La revision les permite asegurarse de que Los requisitos del producto estan de-
los requisitos del producto están definidos? terminé!das por .las ordenes de pedido 
X emitidas por los supermercados y 
otros clientes. las cuáles son confron-
tadas con la información proveniente 
del área de despacho y producción. 
¿Se aseguran que estén resueltas las dife- La empresa ha adoptado un nuevo 
rencias entre los requisitos del pedido o con- X formato de pedidos que le permite es-
trato y los expresados previamente? tablecer la cantidad exacta y el pro-
dueto especifico a comprar. 
¿La organización se asegu~a de tener la ca, En las reuniones de Gerencia se ana 
pacidad para cumplir con los requisitos defi- X íiza si la capacidad de producción de 
nidos? toda la planta es suficiente para no in-
cui'rir en emergencias. 
¿Se mantienen registros de los resultados Se tiene como registros los pedidos 
de la revisión y de lás acciones .originadas X del supermercado revisados por el jefe 
por la misma? de comercial y como registro de las 
acciones generadas el programa de 
-
.. producción y el inventario diario . 
¿La organización confirma los requisitos del Los pedidos realizados por teléfono 
cliente cuando no se tiene una declaración X son llenados en un formato y luego documentada? realizan una confirmación del stock, 
mas no una confirmación de haber to-
mado bien el pedido. 
¿La organización se asegura de comunicar Al variar un pedido se aceptan las mo-
al personal éorrespondiente y de modificar la dificaciones y estas son registradas 
documentación cuando se producen cam- en el momento. luego son comun1ca-
bias en los requisitos del producto? - X das al jefe de corl'!ercial;· sin embargo 
se presentan problemas debiao a que 
-
el personal no tiene la capacitación 
: 
necesaria. 
-
-
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7.2.3 Comunicación con el c_liente 
¿Se cuenta con disposiciones eficaces que El area de comercial mantiene una re-
permitan una comunicación relacionada a la lación directa con sus clientes. a pe-
información sóbre el producto, conswltas,con- X sar de no contar con un departamento 
tratos. atención de pedidos. modificaciones, de atención al cliente. Ademas los 
quejas y retroalimentación con· el cliente? supermercados les facilitan los regis-
- de quejas. 
.. 
-· . 
-
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7.3 Diseño y desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desa-
rrollo 
¿La organización planifica y controla El area de producción, comercial y !" 
el diseno y desarrollo de sus productos ? · aseguramiento de la calidad son las 
encargadas del diser'lo y desarrollo de 
X nuevos productos. los cuáles asumen la planificación y el control de éste 
cómo parte de sus responsabilidades. 
Por lo que no se establece un progra-
- ma definido para su realización. 
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¿En la planificación estan determinadas las No estan especificadas las etapas. pe 
etapas de revisión, verificación, validación, X ro cada jefe de area realiza ciertas ac 
responsabilidades y autoridades para el dise tividades involucradas en el diseno y 
~o y desarrollo? desarrollo relacionadas con sus res 
ponsablidades. 
¿La empresa se asegura que la comunica- Si, a través de los memorandum que 
ción sea eficaz y las responsabilides esten X envia la gerencia y el uso de nextel 
asignadas entre los grupos involucrados en entre los jefes de las areas involucra 
el dise~o y desarrollo? das. 
¿Se actualiza los resultados de la planifica- Durante el transcurso del diseño y de 
ción según el progreso del dise~o y desa- X sarrollo se van realizando cambi.os en 
rrollo? función a los resultados que obtienen 
de cada ensayo. 
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7.3.2 Elementos de entrada para el 
diseño y desarrollo 
¿Están determinados los elementos de en- El jefe de aseguramiento de calidad y 
trada para el dise~o y desarrollo del produc- el de producción determinan todo.s los 
to como requisitos funcionales, de. desempe- requisitos mencionados. Ademas to-
~o. legales. y reglamentarios u otros e infor X man en consideracion dise~os ante-
mación de dise~os similares? riores asi como características de 
otros productos que se encuentra~ 
en el mercado. 
¿Se mantienen registros de los elementos No se tienen registros de todos los 
de entrada utilizados en el dise~o y desarro elementos de entrada porque algunos 
llo de productos? X requisitos. son definidos verbalmente 
como los funcionales y de desempe~o 
para el nuevo producto. . . 
¿Se revisan todos los elementos de entrada Se revisan generalmente los requisitos 
para verificar su adecuación? X le!;¡ales y reglamentarios por el area de 
aseguramiento de la calidad . 
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7.3.3 .Resultados del diseño y c;iesarrollo 
¿Se proporcionan los resultados del diseño Los resultados del diseño y desarrollo 
y desarrollo para permitir la verificac'km X permiten verificar si se cumplió con los. 
respecto a los elementos de entrada y se requisitos planteados para el producto 
aprueban antes de su liberación? especialmente los funcionales y de de 
sempeño. Estos son aprobados por 
las .areás de producción y asegura 
miento de calidad. 
¿Los resultados cumplen los requisitos de - La empresa cumple con la mayor 
los elementos de entrada para el diseño y X parte de los. requisitos y busca la 
desarrollo? rentabilidad· en sus nuevos productos. 
¿Los resultados proporcionan infOrmación Si, debido a que éstos estan involu-
para los pr~sos de compras, producción y X erados en el diseño y desarrollo. No 
prestación del servicio? se da prestación del servicio. 
¿Estos resultados hacen referencia a crite- El area de aseguramiento es la encar 
rios de aceptación y especificaciones para gada de .establecer los criterios de 
el uso seguro y correcto del prOducto? X. aceptación y en forma conjunta con 
.. 
producción determinan las especifica· 
ciones del producto para su uso. 
o o o 2,25 1 -
7.3 .• 4 Revisión del diseño y desarrollo 
¿Se realiza revisiones sistematicas del dise- No se realiza en forma sistematica. 
ño y desarrollo segun lo planificado en las X por no estar determinadas las etapas, 
etapas adecuadas? pero es llevada a cabo por los jefes 
de las areas involucradas .. 
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¿En estas revisiones evalúan la capacidad Se evalúa la capacidad de sus_ resul-
de los resultados del diseño y desarrollo pa- lados a través de métodos subjetivos 
ra cumplir los requisitos y ante la detección X los cuáles no determinan en forma de un problema proponen las acciones nece- total la capacidad de estos. De pre-
sarias? sentarse problemas se toman accio 
nes inmediatas. 
¿Los que participan en estas revisione.s inclu Al no existir un área de diseño y desa 
yen a los. representantes de las funciones re- X rrollo los encargados de realizar las re lacionadas con las etapas del diseño y desa visiones son los mismos que realizan 
rrollo que se están revis_ando? las actividades de diseño y desarrollo. 
¿Se mantienen registros de los resultados La empresa cuenta con registros de 
de las revisiones del diseño y desarrollo? X los resultados de estas revisiones por parte de aseguramiento de la calidad 
y en forma parcial de producción. 
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7.3.5 Verificación del diseño y desa-
rrollo 
¿Se realiza la verificación de acuerdo cbn lo El área de aseguramiento de la cali-
planificado para asegurar que los resultados X dad es la responsable de verificar él 
cumplen con los requisitos de los elemen-· .cumplimento de los requisitos del 
tos de entrada del diseño y desarrollo? producto. 
¿Se mantienen re9istros de los resultados Aseguramiento de la calidad mántie-
de la verificación y de cualquier acción ne estos registros, además de enviar 
necesaria? X el producto para su verificación a labo-
ratorios externos y recibir el permiso 
de éstos para su comercialización. 
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7 .3.6 Validación del diseño y desarro-
llo 
¿Se realiza la validación del diseño y desa El _área de aseguramiento de calidad 
rrollo para .asegurarse que el producto resul X valida el nuevo diseño· a través de. una 
tante es capaz de satisfacer los requisitos prueba sensorial. Sin embargo. ésta 
para su aplicación? no se reaiiza con personal entrenado. 
¿Se completa 1¡;¡ validación antes de la entre- Si, debido a que mediante ésta valida 
ga o implementación del producto? X ción la empresa se asegura de qve su 
producto será aceptado. 
¿Se mantienen_ registros de_les resultados La empresa no presenta registros de 
de la validación y de cualquier acción nece- X los resultados de la validación. 
saria? 
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7 .3. 7 Control de los cambios del dise-
ño y desarrollo 
¿Se identifican y se mantienen registros dé . El jefe de produccion identifica los 
todos los_ cambios durante el diseño y desa- X cambios, pero no los mantiene bajo 
rrollo? el formato de la empresa. 
¿ Estos cambios son revisados, verificados, Las etapas para el control de los cam 
validados y aprobados? X bios del diseño ·y de~arrollo son lleva 
das a cabo por el jefe de producción. 
¿La revisión de los_ cambios incluye la eva- El jefe de producción es el encargado 
luación del efecto de estos en· las partes X de evaluar el efecto de los cambios 
constitutivas y el producto ya entregado? en .el nuevo producto. 
¿Se mantienen registros de los resultados Aseguramiento de la calidad presenta 
de la revisión de los cambio_s y dé_ cualquier X los registros de los diferentes ensayos 
acción necesaria? - realizados. pero en el área de proquc 
_ cíón no se presentan. 
-
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7.4 Compras 
· 7 .4.1 Proceso de compras 
¿Se aseguran que los productos, que com- Para determinados insumas se tiene 
pran son conformes-con los requisitos de X especificaciones y ante el efecto de 
compra especificados? éstos sobre la calidad del producto 
se realiza un cambio de proveedor. 
¿El tipo y alcance del control al que. han de El alcance del control so.bre su pro-
ser sometidos los proveedores y el producto veed~r de materia prima está limitado 
adquirido depende del impác;to <;ie este so- X al poder de éste sobre la em"presa. 
bre el producto final? En cuanto. al producto adquirido solo 
se realizan los controles necesarios 
para asegprar el product9 final. 
¿Realizan .una evaluación y selección de sus Con sus proveedores.principales no 
proveedores .en función a su capacidad de pueden realizar una eValuación y se-
suministrar productos de acuer.dó con los lección porque dependen de ellos; pa-
requisitos de la empresa? X ra los demás realizan una selección 
considerando obtener mayores venta-. 
jas y evaluaciones frente a algun pro-
blema. 
¿Existen criterios para la selección, evalua- El precio, tiempo ae negociación y en 
ción y reevaluación de los prove~dores? menor grado el nivel de cal.idad son 
'X los principales crit~rios de selección 
que utiliza la empresa con sus provee 
dores. 
¿Se mantienen regiStros de los resultados No se mantiene un registro. de los re-
de las evaluaciones y de <;:ualquier acción X sultados de las evaluaciones a los pro 
necesaria? 1- veedores. pero se tiene una base in1-
cial de datos de ellos. 
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7.4.2 lnforinac;:ión de las c;:ompras 
¿La información para realizar las compras La descripción de los productos a 
describe el producto a comprar incluyendo comprar incluye ·generalmente las 
los requisitos para fa aprobación del produc- X cantidades. codigos e información bá 
to, procedimientos, procesos y equípos; sica. 
pa~á la calificación del personal y del SGC 
cu.ando se¡;¡ apropiado? 
¿La organización se asegura ·que los requi- La empresa se. asegura de su adecua-
sitos de compra especifi~dos son adecu_a~ ción mediante la confirmación del pedi 
dos antes de comunicárselos al proveedor? 
. 
do .con el jefe de aseguramiento de ca 
X lidad y el de prbducción; en el caso 
de las bobinas utilizan la información 
- d.e las especificaciones de fas embo.l-
sadoras, 
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7.4.3 Verificación de los productos 
comp.rados 
¿Se ha establecido e implementado la ins- Se ha establecido inspecciones solo 
pección paré:! asegurar que el producto {;Om- X para la materia prima por ser un pro-
prado cumple con los requisitos de compra dueto que no ha pasado por nin¡¡ún 
especificados? tratamiento previo. 
¿Se establece en la información de compras Ni la empresa ni. sus clientes han es-
las actividades para llevar a cabo la verifica- X tabfecido realizar inspecciones en las 
ción en las instalaciones del proveedor y el instalaciones dt:! s_u proveedor. ni el 
método para la liberación del producto? método que garantize la liberación del 
producto. 
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7.5 Producción y prestación del servicio 
7.5.1 Control de la producción y de la 
prestación del servi.cio 
¿la organización planifica y lleva a Cabo la El jefe de producción planifica serna 
producción y la prestación del servicio bajo nalmente los volúmenes a producir en 
condiciones controladas? X forma coordinada con el jefe de comer 
cial y despacho, eventualmente con el 
jefe de compras. Además ofrecen el 
servicio de atención al cliente. 
¿Existe la disponibilidad de información que En cada punto de la producción se 
describa las características del producto? X encuentra la información necesaria 
que describa las características de 
los diferentes productos. 
¿Cuentan con la disponibilidad de instruc No cuentan con éstas instrucciones 
ciones de trabajo cuando sea nece.sario? X pero las conocen por el tiempo que 
laboran. 
¿Dentro de s.us condicion~s incluyen elt¡so Algunos de sus equipos no son apro 
del equipo apropiado? X piados porque impiden que el producto 
cumpla con las especificaciones. 
¿Existe·la disponibilidad y uso de dispositi- X No se encuentran todos los equipos 
vos de seguimiento y medición? de medición en los lugares requeridos. 
¿Realizan la implementación del segui . Se tiene implementado el seguimien 
miento y la medición? X to y la medición durante la producción 
-- excepto en el proceso de embolsado. 
¿Realizan la implementación de actividades Si. las realizan , siendo el responsable 
de liberación, entrega y post-entrega? X de liberar un producto el jefe de as.e-
guramiento de calidad. 
~ ·.,. ,-;r. 
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7.5.2 Validación de los procesos de la 
producción y de la prestación del 
servicio 
¿Tienen procesos de producción y presta-
ción de servicio donde no puedan verificar 
los productos res.ultantes mediante activida 
des de seguimiento y medición posteriores? 
¿Se realiza una validación de estos proce-
sos? 
¿Esta validación demuestra la capacidad 
de estos procesos para alcanzar los 
resultados planificados? 
¿Cuentan con criterios definidos para la re.vi NO APLICA 
sión y aprobación de estos proceso_s? 
¿Dentro de las disposiciones para estos pro-
cesas incluyen la aprobación de equipos y 
la calificación del personal? 
¿Utilizan metodos y procedimientos especi 
ficos para los procesos de producción y 
prestación del servicio?· 
¿Tienen establecidos los requisitos de los re-
gistros y la revalidación dentro de las dispo-
siciones para estos procesos? 
.. ~~-:· .. 
7.5.31dentificación y Trazabilidad 
¿la organización id~ntifica el producto por Se realiza la identi~cación durante la 
medios adecuados a través de toda su reali X producción a través de los registros 
tacíón? que indican el destino de la materia 
prima o producto a elaborar. 
·, 
REQUIS~TOS o 1/4 1/2 3/4 1 OBSERVACIONES 
¿Identifican el estado del producto res Si pueden identificar su estado a 
pecto a los requisitos para su medición y X través de parámetros establecidos 
seguimiento? en los registros. 
¿La identificación permite un adecuado se- Durante la comercialización y produc-
guimiento "hacia atrás" para cada producto? X ción se puede identificar claramente 
de donde proviene .el lote. 
¿Existen registros. para la identificación del Estos registros son los mismos que 
producto? X se utilizan para el control c;IUrante la 
proc;lucción y comercialización de pro-
duetos. 
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7.5.4 Propiedad del cliente 
¿La organización cuida los bienes que son Debido al convenio con su proveedor 
propiedad del-cliente mientras están bajo el X de materia prima la empresa trata 
control de ésta? é.sta de manera adecuada. 
¿La organización identifica, verifica, protege Se. mantienen los registros de recep-
y salváguarda los bienes que ·son propiedad X ción de la materia prima y se ~oman del cliente? las acciqnes adecuadas para evitar 
su deterioro. 
¿En caso de producirse d~terioro o pérdida La empresa asume totalmente la res 
de los bienes entregados por el cliente. es ponsabilidad sobre la materia prima 
registrado y comunicado a éste? en caso de producirse deterioro en 
X sus instalaciones, asimismo conser-
va registros de ésta para su uso inter-
no. No se comunica del deterioro de 
ésta al cliente. 
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7.5.5 Preservación del producto 
¿Preservan fa conformidad del producto Si la preservéln, sin embargo algunas 
durante el proceso interno y la entrega X vece_s rompen la cadena de trio en 
a su destinó? diferentes puntos. 
¿Esta preservación incluye la identificación, La manipulación durante la pro_ducción 
manipulación, embalaje, almacenamiento, y el almacenamiento del producto ter 
protección y se aplica a las p~rtes que cons- X minado no son los óptimos. pero para 
tituyen el producto? los insumas si se toman los cuidados 
necesarios. 
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7.6 Control de los dispositivos de segui-
miento y de medición 
¿La organización ha determi'nado las activi Si las ha determinado pero no en 
dades de medición y seguimiento que debe X su totalidad, están implementando el 
realizar? sistema HACCP. 
¿Cuentan con los dispositivos necesarios En su mayoria· cuentan con los dispo-
.. 
para realizar la medición y seguimiento que X sitivos necesarios. siri embargo por proporcionen la evidencia de la conformidad falta de presupuesto carecen de algu-
del producto con sus requisitos? nos equipos de medición. 
¿Se han establecido procesos que aseguren La or~anización tiene establecidos 
la realización del seguimiento y la medición · el proceso de mantenimiento para los 
de manera coherente con los requisitos X equipos de producción, pero no un 
de esto? rcroceso integral de calibración para 
odos los equipos. 
¿Se realiza una calibración de equipos La calibración de sus equipos se rea-
y se verifica a intervalos establecidos con liza de acuerdo al presupuesto dispo-
patrones de medición nacionales o X nible y a la urgencia de éstos. No cu 
internacionales? entan con un programa de calibración 
ni de verificación. 
¿Una vez calibrados se identifica su estado No realizan una identificación de los 
de calibraci.ón? X equipos calibrados por el patrón. sólo 
el personal responsable del equipo 
conoce si ha sido calibrado o no . 
REQUISITOS u 1/4 1/Z 3/4 1 OBSERVACIONES 
¿El equipo de medición se ajusJa o reajusta En la mayoria de los casos el persa 
cuando es necesario? nal no sabe identificar cuando un equi 
X po requiere un ajuste o reajuste. Geñe 
ral.rnente se realiza previo a ¡,¡na ins-
pección. 
¿Existe algún mecanismo para proteger a No existe un mecanismo, pudiendo 
los equipos de medición contra los ajustes X ser descalibrado este equipo por per 
que invaliden el resultado dé la médición?' sonal sin capacitación del manejo dé 
éstos. 
¿Protegen sus equipos dé mediCión contra Los. equipos que son utilizados por 
los daños y deterioro durante la manipula- X gran parte del personal en producción 
ción, mantenimiento y almacenamiento? no están protegidos, sólo los de labo-
ratorio de aseguramiento de la calidad 
¿Cuándo d.etectan un equipo no conforme No lo realizan ni tampoco hay manera 
evaluan y registran la validez de los resul X de darse cuenta que un equipo está 
tados de esas mediciones? descalibrado porque no realizan veri-
ficaciones de la calibración. 
¿Toman las acciones apropiadas sobré el Las acciones no son apropiadas so-
equipo des.cálibrádo y ~~prOducto aféctadd? bré él prOduCto afectádo. Además la 
X decisión de retirar un equipo para su 
calibración es postergada por no con 
tar con un reemplazo. 
¿Existen y mantienen registros de los resul- Sólo mantienen registros de los equi 
tados de la calibración y la verificación? X pos que han sido calibrados por 
INDECOPI. 
¿Han confirmado la capacidad de su pro Se ha confirmado através de .una revi 
grama informático para satisfacer sus activi X sión de los program~s informatices dades de seguimiento y medición antes de que son utilizados cómo base de da-
su utilización y cuando sea necesario? tos para la medición y el seguimiento . 
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¿La organización planifica e implementa pro- Debido a la reestructuración de la em 
cesos de seguimiento, medición, análisis y X presa s.e evidencia mejoras. pero falta 
mejora para demostrar la conformidad del realizar un contr.ol más .minucioso de 
producto y del SGC, asf como su· eficacia? sus procesos que incluyan técnicas 
estadísticas. 
... 
~ 
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8.Z ~egu1m1ento y mea1~1on 
IS.:t.l ::i8tiST3CCIOO ae1 Cliente 
¿La empresa conoce él grado de satisfac- Si, por medio del área de comercial, 
ción de sus clientes mediante un seg¡,¡imi- X el cual realiza un seg.uimiento a través 
énto? de sus impulsadoras. 
¿La organización emplea métodos para ob, El método es a través de una comuni 
tener y utilizar ésta infonílación ? catión direc;ta con el cliente p9r medio 
de fas impulsadoras y el uso del regis 
X tro de quejas de los clientes. Toda 
esta información es analizaoa por el 
jefe de comercial en las reuniones de 
gerencia. 
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u.:t.:t AUOitona mterna 
¿Realizan auditorías internas a intervalo.s No han réalizado ningún tipo de audi-
planificados de su SGC y se mantienen dé X torla relacionado a la cali.dad. 
manera eficaz? 
¿Existe un procedimiento documentado pata La empre$a no cuenta con ningún 
realizar estas auditorías? X procedimiento d0cumentado para sus 
auditorías de calidad. 
¿t:stan establecidoS los cntenos ae awlltona ¡No· se nan estab!eéldo mnguno de 
el alcance. SIJ frecuenCia y metodolo9ia? X estos requisitGs pélra la realización 
de las auditorías internas, 
REQUISITOS o ~/4 1/2 3/4 1 OBSERVACIONES 
¿Se seleccionan los auditores y se realizan La empresa no cuenta con ·un equipo 
las auditorías de tal forma que se aseguren X para la realización de estas auditorías. 
'la objetividad e imparcialidad de este proce-
so? 
~Existen regJstros que certifiquen la real iza- No se presenta registros de audito-
ción de las auditorías internas? X rías debi(jo a que no se ha realizado 
ninguna. 
¿El responsable del área auditada realiza No se ha tomado ninguna acción por-
acciones sin demora para eli.minar las no X que no se ha realizado ninguna audi· 
conformidades detectadas y sus causas? torla interna. 
¿Se realizan actividades de seguimiento que No se han realizado actividades de 
incluyan la verificación de las acciones X seguimiento porque no. se han llevado 
tomadas.asi como un .informe de los resul- a cabo auditorías internas. 
tados? 
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8.2.3 Seguimiento y medición de los 
procesos 
¿Realizan métocjos aptópiados para el se- Mantienen un control de susprócesos · 
guimiento y medición de sus procesos? X pero no tan riguroso en base a técni-
cas estadísticas. 
¿Sus métodos dei'n.uestran la capacidad de Sólo realizan estudios de la capacidad 
sus procesos para alcanzar los resultados de sus equipos, pero estos no asegu 
planificados? X ran que sus prócesos estén siempre 
dentro de lós limites .. dé las especifica 
.cienes. 
¿Se llevan a cabo correcciones y acc1ones Realizan correcciones en forma inme-
correctivas de los procesos que aseguren la X diata sin embargo, no se llevan a cabo 
conformidad del producto. al no alcanzar los acciones correctivas qi:Je eliminen en 
resultados p!ariificadbs? forma definitiVa las causas de los pro 
cesas. 
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8.2.4 Seguimiento y medición del 
producto 
¿La organización realiza mediciones y seguí- El area de aseguramiento de la cali-
miento de las características del producto dad y de producción realizan centro 
en las etapas apropiadas del proceso.de X les en di.fe~entes etapas de la elabora. 
realización del producto? ción del producto. pero no lleva a ca 
bo evaluaciones sensoriales. 
¿Existe evidencia de la conformidad del pro- Existen registros de tos controles reali 
dueto con los criterios de aceptación? X zados al producto durante las diferen-
tes etapas del proceso. 
¿Se indica en los registros. los responsables Si existe un·control estricto a través 
de la liberación del productG? X del jefe del area de aseguramiento de la calidad, el cual es responsable de 
la liberación de los pr:oductas. 
¿Se libera el producto una vez completado Se realíza la liberación tomando en 
todas las disposiciones planificadas? X cuenta los resultados obtenidos del producto durante las diferentes etapas 
, exceptuando los del producto final. 
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8.3 Control ~el producto no conforme 
¿Se asegura la organiz:acíón de que los pro- Estos se disponen en un area de de· 
duetos no conformes estén identificados o sechos o eri las c,ámara.s de almace 
controlados para prevenir su uso o entrega X namiento del producto terminado s1 es 
no intencional? que no generan riesgos, sin embargo 
no s.e .encuentran identificados .adeclla 
d.amente. 
REQUI51TOS o 1/4 1/.t: .S/4 1 OBSERVACIONES 
¿Existe un procedimiento documentado La empre.sa carece dé este procedí-
donde se defina los .controles, las respon- X miento en forma documentada. pero 
sabilidades y autoridages para el tratamiento las personas conocen sus responsabi-
del producto no conforme? lidade.s y autoridades. 
¿La organización ha determinago alguna de La empresa para sus productos no 
estas formas para tratar los productos no conformes realiza tres actividades: 
conformes como: acciones para eliminar la X el oe reproceso. almacenamiento. pa~ 
no conformidad.autorizar su uso o liberación· ra otros usos y eliminación. 
e impedir su aplicación? 
¿Se mantienen registros de la naturaleza de No se presentan este tipo. de registro. 
las no conformidades y de las acciones Sin embargo, realizan acciones en 
tomadas? X estos casos y presentan guias 
de devoluciones que indican las 
cantidades por productb. 
¿Se realiza una nueva verificación cuando . En caso de reproceso de productos 
se corrige un producto no Con'fomie para de- X fluidos se realizan pruebas microbioló 
mostrar su conformidad c.on. los requisitos? gicas que aseguran la inocuidad de 
.estos. 
¿Se han establecido accione.s frente a los Sí, el area de éomercial es la encarga 
efectos o efectos potenciales de las no con- X da de· realizar todas las acciones fren formidades de sus productos después de la te a las no conformidades detectadas 
entrega ·o uso? pór los clientes. 
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8.4 Análisis de D~tos 
¿La empresa realiza un analisis de sus da- Se analizan los -datos de las diferen-
tos para demostrar la idoneidad y la eficacia X tes areas en las reuniones de Geren-
así como propuestas para la mejora conti- cia, pero no se tienen. los datos apro-
nua de su ·SGC? piados para un mejor control de los 
procesos. 
¿Se utilizan los datos generados del resul- Los participantes de. las reunione.s 
tado de seguimiento y medición u otr~ fuente X de Gerencia informan sobre los resulta para este análisis? dos de las evaluaciones que realizan 
en cada una de sus áreas. 
¿El análisis que se realiza permite obtener Si, debido a que éstas reuniones invo 
información sobre: satisfacción del cliente, lucran a la mayor parte de los jefes de 
conformidad de requisitos del producto. X áreas, asimismo tratan de obtener in-
tendencias de los procesos y productos y formaciqn en diferentes aspectos de la 
sobre los proveedores? empresa. 
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¡ts.O MeJOra 
ts.o.1 meJora commua 
¿La organización esta mejorando continua- La empresa utiliza para su méjqra 
mente la eficacia· del SGC a través de lapo- continua todos lós element'Qs mencio 
lítica y objetivos de la calidad, resultados de X nados a excepción de los resultados 
auditorias, análisis. dé datos. acciones de auditorías internas por no· realizar 
correctivas y preventivas y revisión por la las y acciones correctivas por estar 
dirección? mal enfocadas. 
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.. o.o • ..: ACCton correctiva 
¿Se realizan acciones corre.ctivas para elimi- La empresa realiza correcciones in-
nar la causa de no .conformidades y pre· X mediatas frente a los problemas que 
venir que vuelva a ocurrir? no llevan a la soh.Jción definitiva de 
éstos. 
¿Son apropiadas las acciones correctivas' No so.n apropiadas porque lo que reali 
a los efectos de las n·o conformidades X zan son correcciones no acciones co 
encontradas? rtectivas. ppr lo tanto se vuelven a pre 
sentar los mismos problemas. 
¿Existe un procedimiento documentado La empresa no tiene un procedimiento 
que defina los requisitos para realizar las X dqcumentado donde describa la forma 
acciones correctivas ? de realizar una acción correctiva. 
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8.5.3 Acciones preventivas 
¿Se realizan acciones preventivas para elimi- La empresa ha visto la necesidad de 
nat las causas de las no conformidades po. reálizar ciertas acciones preventivas 
tenciales para prevenir su o<;urrencia? X como ampliación de cámaras de frio 
y las acciones generadas por la im-
plementación del plan HACCP. 
¿Son apropiadas las ac;;ciones preventivas Si. debido a que buscan solucionar 
a los efectos de los problemas ,potenciales? X problemas que prevee la dire.cción 
de la empresa. 
¿Existe un procedimiento documentado No cuentan con un procedimiento 
que defina los requisitos para realizar las X documentado que describa la forma de 
acciones preventivas ? realizar las acciones preventivas. 
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ANEX04 
INVERSIÓN ESTIMADA PARA LA IMPLEMENTACIÓN Y CERTIFICACIÓN DE 
UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
ACTIVIDADES COSTOS 
Diagnóstico $1000 
Charlas de Capacitación $2000 
Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad $1500 
Elaboración de la Bas.e Documental $3500 
lmplementacion $2000 
Auditoria Interna $3000 
INVERSIÓN ESTIMADA DE IMPLEMENTACIÓN $13 000 
Aliditoria Externa: 
Incluye 
-
Revisión de la Documentacion $9 000 
-
Auditoria en Campó 
- Auditoria de Seguimiento 
INVERSIÓN ESTIMADA DE CERTIFICACIÓN $22 000 
Fuenté: Elaboración Propia. 
